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CARTA DEL PRESIDENTE

CARTA DEL
PRESIDENTE

2020 nos ha puesto a prueba. La llegada de la Covid-19 nos ha 
obligado a reaccionar, no solo para responder a la mayor ame-
naza global vivida por la humanidad en los últimos 80 años, sino 
también para reforzar nuestros cimientos con nuevas soluciones 
que nos permitirán avanzar ante una nueva realidad que ha ve-
nido para permanecer largo tiempo. 

En los momentos que vivimos hemos tenido que evidenciar nuestro 
papel como garantes de la previsión, demostrando la importancia 
de nuestro sector y de nuestra Entidad en la sociedad. 

Durante 2020, nuestros esfuerzos se han orientado en dos grandes 
líneas: garantizar la prestación de servicios y el mantenimiento de 
nuestros compromisos de un modo compatible con la protección 
de las personas y cooperar en la lucha conjunta contra la pande-
mia que está librando la sociedad. En la consecución de ambos 
objetivos, nuestra acción se ha focalizado en diversos ámbitos: 

Reorganización hacia el teletrabajo y la asistencia remota, 
reforzando nuestros equipos de atención e intensificando la 
comunicación con nuestros clientes para compensar las di-
ficultades cuando no era posible un servicio presencial. En 
esta línea se han fomentado canales como las aplicaciones 
móviles y servicios como la telemedicina y la teleperitación 
para ser más eficientes y adaptarnos mejor al cliente. 

Al margen de las coberturas contratadas, hemos realiza-
do un esfuerzo a favor del cliente en algunos de nuestros 
seguros, como los de Salud y Decesos que han cubierto la 
pandemia, siendo riesgos que inicialmente estaban excluidos 
en las garantías; a la vez, hemos adaptado otros servicios a 
las nuevas necesidades de la sociedad.

Puesta a disposición de las autoridades sanitarias de nues-
tros centros de salud para responder a la pandemia. 

Refuerzo del apoyo a nuestros centros residenciales para 
personas mayores con protocolos, medios de prevención y 
servicios. Intensificación de la comunicación con los familia-
res de los residentes, especialmente en la etapa de confina-
miento. 

Apoyo y lanzamiento de iniciativas solidarias concretas, en 
especial para apoyar a las personas más desfavorecidas y 
a los profesionales sanitarios.
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Nuestra respuesta al reto de la pandemia, siempre encaminada 
a seguir cumpliendo con la misión de garantizar el bienestar de 
nuestros clientes, no nos ha hecho perder, sin embargo, el compro-
miso con otros retos globales como la preservación del medio am-
biente, el fomento del empleo de calidad y el progreso económico 
de nuestra sociedad y la protección de la salud de las personas.

De este modo, los estándares fijados en el desempeño de toda 
nuestra actividad nos exigen mantener nuestro compromiso con 
el progreso común. La pandemia, lejos de detener este compro-
miso, nos debe llevar necesariamente, ahora más que nunca, a 
seguir trabajando en la consecución de objetivos de desarrollo 
sostenible.
 

Joan Castells i Trius
Presidente Ejecutivo

CARTA DEL PRESIDENTE
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BASES PARA LA FORMULACIÓN DEL ESTADO
DE INFORMACIÓN NO FINANCIERA

BASES PARA LA 
FORMULACIÓN DEL
ESTADO DE INFORMACIÓN 
NO FINANCIERA

De conformidad con la ley 11/2018 de 28 de diciembre, en materia 
de información no financiera y diversidad, el Consejo de Adminis-
tración de FIATC Mutua de Seguros y Reaseguros emite el presente 
Estado de Información No Financiera (EINF) para el ejercicio de 
2020, de 1 de enero a 31 de diciembre, como Entidad de interés 
público con formulación de cuentas consolidadas.

El EINF forma parte del Informe de Gestión consolidado de FIATC 
Mutua de Seguros y Reaseguros y sus Sociedades Dependientes, 
en adelante Grupo FIATC o la Entidad. Se emite por separado del 
Informe de Gestión y se somete a los mismos criterios de aproba-
ción y depósito. Es de carácter público, de consulta en el sitio web 
de la Entidad www.fiatc.es.

El alcance de la información reportada en el EINF es la totalidad 
del Grupo, que comprende FIATC Mutua de Seguros y Reaseguros 
y sus sociedades dependientes descritas en el apartado relativo 
al Modelo de Negocio. 

FIATC
ESTADO DE LA INFORMACIÓN 
NO FINANCIERA 2020
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Materialidad
En 2020 FIATC ha realizado por primera vez un análisis de ma-
terialidad con el objetivo de identificar cuáles son los asuntos 
relevantes para los grupos de interés del Grupo FIATC, así como 
aquellos que tienen un mayor impacto en su negocio.

El resultado es utilizado para la determinación de contenidos del 
Estado de Información no Financiera del ejercicio 2020. 

Parte de los asuntos de materialidad vienen determinados por 
los principales grupos de interés, que en el caso de FIATC son los 
siguientes:

MATERIALIDAD

Mutualistas   Clientes      Empleados        Colaboradores         Sociedad       Admin istración 

Servicio de 
calidad

Atención 
personalizada

Creación de 
productos 
sostenibles

Protección de 
datos personales

Análisis OCU 

Análisis de los 
prescriptores 
sectoriales 

Análisis de los 
requerimientos 
de inversores 
(SASB,DJSI)

Servicio de 
calidad

Atención
 personalizada

Creación de 
productos 
sostenibles

Protección de 
datos personales

Análisis OCU

No discriminación 
y promoción de 

igualdad

Diálogo 
permanente

Desarrollo 
profesional

Lugar de trabajo 
seguro e integrado

Entrevistas
 internas

Análisis 
prescriptores 

sectoriales (ICEA, 
UNESPA, CESM)

Proceso de 
selección justo

Relación continua, 
perdurable, de 

confianza y apoyo 
constante 

Análisis de 
AEMES 

Reducción de la 
huella ecológica

Contribución 
a la ODS

Compromiso con 
los Derechos 
Humanos

Análisis de 
prensa

Global Risk 
Report 

Apoyo en la 
gestión Covid-19

Análisis 
de informes 
del Ministerio 
y Ministerio 
de Trabajo, 
Migraciones 
y Seguridad 

Social

COMPROMISOS

¿CÓMO SE TIENEN EN CUENTA EN LA DETERMINACIÓN DE LA MATERIALIDAD?
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MATERIALIDAD

La metodología utilizada se basa en los “Principios para deter-
minar el contenido de la memoria” de Global Reporting Initiative 
(GRI) de acuerdo al Estándar GRI 101: Foundation. Para ello se 
han realizado los procesos de identificación y priorización y como 
resultado se ha obtenido la matriz de materialidad. 

Identificación: 

Para la identificación inicial de potenciales asuntos se han anali-
zado varias fuentes de información:

Asuntos relevantes destacados por RobecoSAM en el Year-
book2021 para el sector asegurador

Materialidad del sector asegurador por SASB Materiality-
Map2020.

Materialidades empresas del sector

Informes sobre el impacto del Covid-19 en el sector asegura-
dor publicados por KPMG y por el Ministerio de Salud.

Global RisksReport2020, del WorldEconomicForum

Priorización: 

Una vez identificados los asuntos se ha procedido a su prioriza-
ción, tanto interna como externa. 

Priorización interna: Como fuentes internas para el estudio 
de la materialidad se han realizado entrevistas a directivos 
de las áreas de negocio: Estrategia, Recursos Humanos y 
Direcciones Generales Adjuntas. 

Priorización externa: Para la relevancia externa se ha reali-
zado un análisis de prensa del ejercicio 2020 así como un 
análisis tanto de los prescriptores sociales (OCU, FEACEM, 
Ministerio de Trabajo, Migraciones y Seguridad Social) como 
sectoriales (ICEA, UNESPA, DGSF, AEMES, CESM, UNEP FI).

Determinación de contenidos:

Por último, una vez validados los asuntos materiales se identifican 
por un lado los Estándares GRI relacionados y por otro los Reque-
rimientos de la Ley 11/2018 en materia de información no financiera 
y diversidad. 

FIATC
ESTADO DE LA INFORMACIÓN 
NO FINANCIERA 2020
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MATERIALIDAD

Inversión responsable
Ética, integridad y transparencia
Protección de datos y ciberseguridad
Experiencia del Cliente
Innovación y productos sostenibles
Gestión de los proveedores
Relación con los mediadores
Transformación digital
Estrategia climática
Gestión ambiental de la compañía
Gestión de las personas
Igualdad y diversidad
Seguridad y salud ocupacional
Desarrollo de las comunidades locales
Compromiso con la sociedad
Derechos humanos

El resultado es la siguiente matriz:

1. 
2. 
3. 
4. 
5. 
6. 
7. 
8. 
9. 
10. 
11. 
12. 
13. 
14. 
15. 
16. 

 Matriz Materialidad FIATC 2020
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MODELO DE NEGOCIO

Modelo de negocio

FIATC es una entidad que tiene como misión garantizar el bien-
estar de aquellas personas que han depositado su confianza en 
ella. Misión que durante 2020 ha cobrado más sentido que nunca 
con la llegada de la pandemia Covid-19.

Como respuesta a este desafío y para seguir garantizando la 
prestación de sus servicios y el mantenimiento de compromisos.

"La entidad ha focalizado sus esfuerzos 
en el servicio y la atención a los clientes 
garantizando la salud y seguridad 
de las personas."

En este sentido, destacan tres líneas importantes de trabajo:

Creación y refuerzo de métodos alternativos de trabajo, co-
municación, atención y asistencia que minimizan las conse-
cuencias de una atención no presencial, con la ayuda de las 
herramientas de comunicación digital.

Refuerzo de los protocolos de seguridad, salud e higiene 
para responder a la Covid-19. Con una especial atención en 
los centros médicos y residencias para personas mayores, 
con el apoyo del Grupo para solventar los problemas pun-
tuales de falta de material EPI en los momentos iniciales de 
la pandemia.

Intensificación de la comunicación con todos los clientes para 
salvaguardar sus intereses y ofrecerles seguridad y tranquili-
dad. En el caso de las residencias para mayores se ha prio-
rizado la comunicación de novedades a los familiares y la 
interacción a distancia de estos con las personas residentes.

Recordamos que FIATC ofrece servicios de previsión y asistenciales, 
que acompañan a sus clientes a lo largo de toda su vida, funda-
mentados en tres ejes:

Seguros en todos los ramos para particulares y empresas.

Servicios de salud a través de Clínica Diagonal y sus 
centros propios y concertados.

Servicios residenciales para personas mayores.

FIATC
ESTADO DE LA INFORMACIÓN 
NO FINANCIERA 2020
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MODELO DE NEGOCIO

En su actividad aseguradora, FIATC es en concreto una mutua de 
carácter mixto, lo que significa que está autorizada para operar 
en los ramos de Vida y de No Vida. Prácticamente, comercializa 
todas las modalidades de seguros existentes, lo cual le permite 
ofrecer una cobertura integral a todos sus mutualistas. Actúa, ade-
más, como entidad promotora y gestora de Fondos de Pensiones.

En 2020, FIATC ha cumplido 90 años de historia con una evolución 
que la ha llevado desde sus orígenes, como la mutua de la Fe-
deración de Industriales del Autotransporte de Catalunya (FIATC), 
una entidad orientada a la protección a sus asociados con se-
guros de accidentes, automóvil y transporte de mercancías, hasta 
convertirse en la segunda mutua del país en volumen de primas. 

FIATC Seguros basa su actividad en 3 pilares:

Oferta de seguros multirramo para un servicio integral al 
cliente.

Atención personalizada a través de la red de oficinas pro-
pias en todo el país. 

Omnicanalidad en distribución con una especial prioridad 
del canal mediadores.

La división de FIATC Residencias, con 3 residencias y centros de 
día en funcionamiento y un plan de expansión que incrementará 
de forma importante su oferta, parte de una filosofía de orienta-
ción al bienestar de nuestros mayores a través de una atención 
integral que se concreta en los siguientes valores:

Excelencia en el servicio y en el diseño de espacios creados 
para el bienestar en todos sus centros.

Equipos profesionales expertos en el cuidado de nuestros 
mayores.

Fomento de iniciativas y actividades en sus centros que po-
tencien el envejecimiento activo.

Innovación para la mejora continua del servicio.

En el ámbito sanitario, FIATC cuenta con la Clínica Diagonal y 3 
centros propios de atención exclusiva a sus clientes que basan su 
actividad en ofrecer una asistencia médica integral que cubre to-
das las necesidades asistenciales de una familia con los siguientes 
ejes principales:

Profesionales de experiencia acreditada.

Medios tecnológicos avanzados e innovación continua.

Espacios ideados para ofrecer el máximo confort.

El Grupo queda completado con empresas tenedoras de inmue-
bles, corredurías de seguros, ingeniería técnica y servicios de ase-
soramiento y comercialización de viajes.
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MODELO DE NEGOCIO

Centre Residencial
Blau Almeda, S.A.

Centre Residencial
Porta de la 
Morera, SL

El Mirador de 
Gracia, S.A.

Torre del Putxet, 
S.L.

Profiatc 1, S.L.

Residencial Cugat 
Natura, S.L.

Residència les 
Masies de Mollet, 

S.L.

La NAO 2020, S.L.

Clínica de 
Medicina Integral 

Diagonal, S.L.

Eurobroker Prado
Correduría de 
Seguros, S.L.

Maresborker 
Corredoría d’Asse-

gurances, S.L.

Vicorpore, S.L.

Gestinverenta, S.L

GENARS, S.L.

Hospital Diagonal, 
S.L.

FIATC, S.L.

Vistarama, S.A.

Medicentros, S.L.

Inverfiatc ,S.A.                                           

Nota: No está incluido en este organigrama la Fundació Privada 
FIATC, de la que FIATC Seguros es Entidad Fundadora.

Servicios de la 
tercera edad               

Sector 
sanitario                                 

Seguros y 
Meditación                                           Otros 

                       

FIATC MUTUA DE SEGUROS Y REASEGUROS

FIATC
ESTADO DE LA INFORMACIÓN 
NO FINANCIERA 2020
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PERFIL DE LA ORGANIZACIÓN 

Perfil de la organización 
Tamaño de la organización 

Las principales magnitudes de la Entidad son las siguientes:

Presencia geográfica

La sede Central está situada en la Avinguda Diagonal, 648, de 
Barcelona y el ámbito de actuación del Grupo FIATC es España. 
FIATC Mutua de Seguros y Reaseguros dispone de una delegación 
en Andorra que opera con personal externo a la compañía.

La Clínica Diagonal y los centros residenciales se encuentran en 
la provincia de Barcelona y atienden a clientes de FIATC y a pa-
cientes de cualquier procedencia.

El Grupo FIATC posee 49 oficinas, 4 centros de salud y 3 residen-
cias para mayores y  un edificio de apartamentos tutelados. La 
red de distribución de mediadores abarca a más de 6.000 pro-
fesionales distribuidos en todo el territorio nacional y Andorra y, 
además, también ofrece el servicio de venta telefónica y online.

PRINCIPALES DATOS (MILES DE EUROS)           2019    2020       VARIACIÓN

Primas 690.379 728.103     5,46 %

Beneficio Neto 8.846 15.057 70,21 %

Recursos Propios 285.656 310.957 8,86 %

Patrimonio Neto 305.098 328.727 7,74 %
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PERFIL DE LA ORGANIZACIÓN 

Todas las especialidades, los mejores centros y profesionales, excelencia 
en atención y asistencial. 

Con o sin copago 
Básico o completo  
Con guía médica o de reembolso 

 
Seguro modular para adaptar las coberturas al cliente y sus necesidades 
con garantías de protección del inmueble, los bienes que incluye y las 
personas que habitan en él. 
Seguros específicos para comunidades y seguros de impago de alquileres.

Seguros de previsión para garantizar la calidad de vida del asegu-
rado o sus beneficiarios ante imprevistos. 

Plan de Previsión Asegurado (PPA) 
Plan Individual de Ahorro Sistemático (PIAS) 
Seguro Individual de Ahorro a Largo Plazo (SIALP) 
Planes de Pensiones 

Garantiza un servicio de sepelio de alta calidad y atención perso-
nalizada en todos los trámites de la defunción. Garantías adicio-
nales como testamento y borrado de la vida digital. Modalidades 
para familias o especial para personas mayores de 65 años. 

Automóvil y otros vehículos 
Asistencia 24 horas con distintas modalidades de cobertura adaptadas 
al cliente. 

Otras soluciones 
Seguros de esquí, embarcaciones, caballos, caravanas, responsabilidad 
civil. 

SEGUROS PARA PARTICULARES 

   Salud 

   Hogar 

   Vida, accidentes, enfermedad, invalidez y hospitalización 

   Ahorro para la jubilación

   Decesos 

   Viaje 

Productos y servicios 

FIATC Mutua de Seguros y Reaseguros 
FIATC Seguros ofrece soluciones de previsión para todos los ám-
bitos de la vida de las personas, tanto en su vertiente personal 
como profesional, con seguros para particulares y empresas.

FIATC
ESTADO DE LA INFORMACIÓN 
NO FINANCIERA 2020
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PERFIL DE LA ORGANIZACIÓN 

Soluciones adaptadas a cada modelo de negocio desde pequeños co-
mercios a la gran industria, con la garantía y experiencia de FIATC en la 
gestión de riesgos para empresas. 

Todas las garantías, desde incendio, daños por agua, daños eléctricos o 
robo hasta garantías de responsabilidad civil de la entidad y directivos o 
pérdida de beneficios. Con atención permanente y asistencia inmediata 
para reducir tiempos de inactividad.

SEGUROS PARA EMPRESAS 

   Seguro multirriesgo negocio  

   Seguro específico de riesgos cibernéticos. 

   Seguros de viaje especiales para empresas. 

   Seguro de cancelación de espectáculos.

   Seguros de salud, vida o decesos de contratación colectiva
   como medio de motivación y retribución. 

Nuevo Producto: CIBERFIATC

Pese al todavía escaso nivel de contratación de seguros ciberné-
ticos, la concienciación por parte del cliente de que la amenaza 
es real y grave ha ido creciendo día a día, y lo hizo de forma 
exponencial con la crisis de la Covid-19, que, entre otros extre-
mos, ha forzado la implantación del teletrabajo, situación que 
acentúa el riesgo de ciberataque.

Nuestra entidad, como experta en riesgos, entendió que no sólo 
podía, sino que debía ofrecer un producto que diera cobertura a 
un riesgo tan latente cuyo impacto preocupaba cada vez más a 
nuestros clientes, especialmente empresas.

En este sentido, FIATC realizó un esfuerzo importante para poder 
ofrecer soluciones integrales a sus asegurados. 

"El 19 de mayo de 2021, FIATC lanzó  CiberFIATC, un producto 
completo que, además de indemnización pone a disposición de 
los clientes asistencia, soporte técnico, asesoramiento y 
consultoría."
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PERFIL DE LA ORGANIZACIÓN 

COVID-19

La crisis generada por la Covid-19 y las consecuencias económi-
cas de la misma, preocuparon profundamente a la ciudadanía 
y a las organizaciones empresariales generando cierta inquietud 
respecto a la capacidad de pago de las primas, la posibilidad de 
suspender temporalmente la cobertura por la paralización o sus-
pensión de la actividad y el alcance de la cobertura en productos 
en los que la pandemia estaba expresamente excluida.

Ante las consultas que nos trasladaron clientes y mediadores, 
desde un primer momento FIATC se mostró especialmente sensible 
con la situación, analizando cada caso planteado y dando una 
respuesta y solución adaptada y adecuada a cada problemática 
particular, ofreciendo el trato personalizado que siempre nos ha 
caracterizado.

En esta línea de actuación, FIATC

Dio cobertura, a pesar de quedar expresamente excluido en 
póliza, a los siniestros derivados del coronavirus tanto en su 
Seguro de Salud como en el Seguro de Decesos.
 
Analizó las diferentes fórmulas que permitieran a sus clientes 
y mediadores un desahogo económico puntual, teniendo 
en cuenta las consecuencias no sólo sanitarias sino también 
económicas de la pandemia, facilitando el fraccionamiento 
del pago de primas o el aplazamiento o ampliación del 
plazo de pago, entre otros. 

Acompañó en todo momento a sus mutualistas asesorándo-
les de la acción más adecuada para intentar no dejar fuera 
de cobertura situaciones de riesgo que se pudieran producir 
aun con una disminución o paralización de la actividad.

Mejoró su App para clientes, con la inclusión de reconoci-
miento facial y huella dactilar para acceso.

Mejoró su seguro de viaje con la inclusión de coberturas de 
asistencia médica y anulación o interrupción por Covid-19.

Incorporó un nuevo sistema de envíos de mensajes a clien-
tes que permite una comunicación personalizada. Gracias a 
este sistema se ha podido mantener una comunicación más 
directa y continua con el cliente, muy necesaria durante los 
primeros meses de pandemia, en el que además se reforzó 
el servicio de Atención al Cliente.

Fomentó la videoperitación, una tecnología que permite al 
cliente informar de los daños sufridos con todo detalle, evi-
tando la presencia del perito profesional en su hogar o ne-
gocio, con un servicio fácil de usar y totalmente adaptado a 
sus intereses y horarios y que salvaguarda su salud y segu-
ridad. Este sistema se ha utilizado en siniestros de automóvil, 
hogar y comercio.

La filosofía general fue, en todo momento, proteger a nuestros mu-
tualistas frente a una situación excepcional que les iba a afectar 
en la esfera tanto personal como patrimonial.

FIATC
ESTADO DE LA INFORMACIÓN 
NO FINANCIERA 2020
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PERFIL DE LA ORGANIZACIÓN 

Datos del ejercicio

Los datos anuales referidos al ejercicio de 2020 son objeto del 
“informe sobre la situación financiera y de solvencia” el cual será 
publicado en la página web de la entidad.

Composición de la cartera de grupo 

Vida

Salud

Autos

Multirriesgos

Diversos

15,26

36,25

23,41

14,28

10,80    

Decesos y Salud: cobertura del 
Covid pese a estar excluido

Refuerzo de la atención
al cliente

Fraccionamiento o aplazamiento 
de primas a clientes

Asesoramiento a clientes 
para evitar desprotección

Seguro de Viaje: nuevas 
coberturas Covid

Mejora de la App

Nueva tecnología para
comunicaciones con 
clientes

Fomento de la videoperitación 
para Hogar, Comercio y 
Automóvil.

Actuaciones coVid-19 de Fiatc seguros
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SERVICIOS EN 2020

FIATC Mutua de Seguros y Reaseguros es una referencia en el 
ramo de Salud. Sus principales magnitudes son las siguientes:

Datos Salud

Nº asegurados

Profesionales sanitarios

Centros asociados

Nº pruebas diagnósticas complejas

Intervenciones con hospitalización

Fisioterapia y Rehabilitación
 

2020

498.171

22.603 

4.173

57.934

15.328

19.631
 

FIATC
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Servicios asistencia e indemnizaciones

Asistencia e indemnizaciones en viajes
 

Hogar

Comunidades

Comercio

Empresas

Automóviles

Embarcaciones

Accidentes personales

Defunciones y servicios relacionados 

2020

562

42.482

26.286

8.999

7.739

94.574

1.637

2.835

955

FIATC entidad promotora y gestora de Fondos de  Pensiones

FIATC en su actividad promotora y gestora de Fondos de Pensio-
nes, gestiona los Fondos de Pensiones que tienen los siguientes 
planes adscritos:
 

Fondfiatc Fondo de Pensiones, F.P.: Planfiatc-1.

Fondfiatc Variable 70, F.P.: Planfiatc-5 Individual, P.P., 
Privat Bank Plusfondo, P.P.

Fondfiatc Renta Fija Mixta, F.P.: Planfiatc 6 Solid, P.P., 
Privat Bank Global, P.P.

 
Derivado de la política de concentración de Fondos y la recomen-
dación de traspaso a productos con garantía de tipo de interés 
(PPA-PPSE FIATC), el volumen del patrimonio neto de Planes y 
Fondos de Pensiones gestionados a 31 de diciembre de 2020 al-
canzaron el importe de 10.317 miles de euros, con un decremento 
de 1.277 miles de euros respecto al ejercicio anterior. El total de 
aportaciones y traspasos de entrada ingresados durante el ejerci-
cio han sido de 324 miles de euros.

PERFIL DE LA ORGANIZACIÓN 

Servicios de asistencia e indemnizaciones en otros seguros:
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SALUD: CLÍNICA DIAGONAL

Clínica Diagonal es el centro exclusivo para los asegurados 
de la entidad, y un centro de referencia el área de Barce-
lona, con un equipamiento que cuenta con las instalaciones 
de primer nivel y medios tecnológicos de última generación, 
con una importante labor de innovación en salud gracias 
a la incorporación de técnicas como la cirugía robótica, la 
medicina genética y la regeneración de tejidos a partir de 
células madre.

Estos son los servicios que ofrece Clínica Diagonal:

Urgencias generales y pediátricas 24 horas.

Obstetricia, medios específicos de asistencia en partos.

Consultas externas con 22 consultorios.

U.C.I.

Unidad de Cirugía sin ingreso.

Hospital de día Oncológico.

Laboratorio de análisis clínicos.

Diagnóstico por la imagen con alta tecnología: 2 TAC, 2 
RNM (abierta y cerrada), Rx convencional, mamógrafo 
digital, ecografía y radiología intervencionista.

Unidad específica de endoscopia digestiva y respiratoria 
con sedación.

Todas las especialidades médicas y quirúrgicas excepto 
psiquiatría.

Pruebas de esfuerzo.

Rehabilitación.

Restauración de alto nivel gastronómico con cocina 
propia, menús creados por nutricionistas.

Tarifas especiales. FIATC LIFE.

FIATC
ESTADO DE LA INFORMACIÓN 
NO FINANCIERA 2020
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En 2020, el centro médico de referencia de FIATC ha facturado 
29.920.245 € durante el ejercicio de 2020. 

Como proyecto para 2021, está prevista la construcción de una 
ampliación de la clínica en un terreno adyacente.

Otros centros propios de FIATC para visitas y pruebas son:

Centro Médico Córcega (Barcelona).

Centro Médico Tarradellas (Barcelona).

Centro Médico Vilanova i la Geltrú.

La actividad de la Clínica Diagonal en 2020 se ha visto 
resentida de forma general por la cancelación de numerosos 
actos médicos durante los meses más intensos de la 
pandemia:

PERFIL DE LA ORGANIZACIÓN 

CLÍNICA DIAGONAL                          2020

Intervenciones quirúrgicas 10.107

Visitas a consultas externas 141.176

Estancias pacientes 24.595

Urgencias 25.955

Pruebas complementarias 45.878

Radiología 48.214
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COVID-19

2020 ha sido un año excepcional en Clínica Diagonal. La 
respuesta a la pandemia de Covid-19 ha condicionado toda 
la actividad del centro en múltiples aspectos. 

"En 2020, Clínica Diagonal atendió a 270 
personas afectadas por la COVID-19."

El Departament de Salut de la Generalitat de Catalunya 
emitió una orden en fecha 21/03/2020 por la cual todos los 
centros sanitarios debían cancelar toda la actividad asisten-
cial no urgente y dedicar todos sus recursos a la atención 
a pacientes con Covid-19. Además, los centros de titularidad 
privada pasaban a integrarse en el Sistema de Salut de Ca-
talunya (SISCAT) y debían ponerse a disposición del Servei 
Català de la Salut (CatSalut) para recibir pacientes derivados 
de centros públicos.

Como consecuencia de esta situación, el centro llevó a 
cabo diversas iniciativas:

Se reorganizaron los espacios, incrementando la ca-
pacidad asistencial, con 70 camas de hospitalización 
convencional y 11 de hospitalización en UCI para pa-
cientes COVID, doblando el número de camas en UCI 
disponibles hasta el momento.

Cambios básicos en la actividad, durante la primera ola 
pandémica:

Desprogramación de todas las intervenciones qui-
rúrgicas, visitas médicas y pruebas programadas. 
Refuerzo de la atención telefónica, organización de 
visitas médicas no presenciales.

Reorganización de los servicios asistenciales básicos; 
urgencias, UCI, hospitalización convencional, activi-
dad quirúrgica, partos, consultas externas, diagnósti-
co por la imagen y pruebas complementarias.

Derivación de profesionales de urgencias de distintas 
especialidades a la planta Covid-19; la creación de 
un circuito doble para separar pacientes Covid-19 
de los demás; la cancelación de intervenciones no 
urgentes y derivación de partos a otros centros para 
utilizar las salas para pacientes urgentes, la creación 
de una unidad post-Covid-19.

FIATC
ESTADO DE LA INFORMACIÓN 
NO FINANCIERA 2020



FIATC  /  31

PERFIL DE LA ORGANIZACIÓN 

Reorganización del personal, con la creación de un ga-
binete de crisis, contratación de nuevo personal como re-
fuerzo, fomento del teletrabajo en los casos en que fuera 
posible,  la reorganización de los profesionales no sanita-
rios para ofrecer apoyo sin poner en riesgo su salud entre 
otras medidas, reasignación de personal a las áreas de 
mayor actividad, reorganización de los turnos de trabajo.

Cierre de los centros médicos de la calle Córcega de Bar-
celona y de Vilanova i la Geltrú. Los pacientes urgentes 
fueron derivados al Centro Médico de Barcelona, sito en 
la calle Josep Tarradellas. 

Redacción y difusión interna de guías, protocolos médicos 
y procedimientos, basados en los documentos que iban 
emitiendo de manera continua el Ministerio de Sanidad, 
el Departament de Salut de la Generalitat de Catalunya. 

Intensificación de la protección del personal con la com-
pra de los equipos de protección necesarios desde el 
inicio de la pandemia y el uso continuado de estos (en 
ningún momento hubo rotura de stocks en equipos de 
protección). También se realizaron cribados masivos y se 
llevaron a cabo distintas medidas para un cuidado es-
pecial del clima laboral, como la creación de un servicio 
especial de atención psicológica, contratación de perso-
nal de refuerzo en los servicios más afectados y, con el 
apoyo de terceras personas, la puesta a disposición de 
los equipos de servicios que les ayudaran a paliar las 
dificultades personales o familiares provocadas por la 
crisis sanitaria (compra de productos, desplazamientos...) 
especialmente en los meses más duros de la primea ola 
pandémica.

Adopción de medidas extraordinarias de higiene y desin-
fección, así como de renovaciones de aire y climatización.

Inversiones materiales para cubrir las necesidades ha-
bidas: mamparas, humidificadores, unidad móvil de RX, 
caudalímetros, camas, entre otros. 

Compra de tablets para que los pacientes aislados con-
tactaran con sus familiares y servicio de cargadores de 
móviles.
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Fase de desescalada:

A partir del 11/05/2020 se estableció un plan de rei-
nicio progresivo de actividad mediante un plan de 
desescalada presentado y aprobado por la autori-
dad sanitaria del ámbito de la Metropolitana Sud.

Establecimiento de controles de aforo.

Prohibición de que los pacientes acudan con acom-
pañantes.

Nueva reorganización de los servicios y de los recur-
sos de personal, manteniendo el teletrabajo en la 
medida de lo posible, reforzando sobre todo el “Call 
Center”, con inversiones de material ofimático.

Apertura y reorganización de las pruebas en los 
Centros Médicos.

Adaptación de la atención sanitaria a las nuevas 
tecnologías.

AGRADECIMIENTOS 

En este Estado de la Información no Financiera, el Grupo 
FIATC quiere reflejar de forma destacada la colaboración y el 
trabajo desinteresado llevado a cabo por personal sanitario 
voluntario y empresas externas y/o colaboradoras, agrade-
ciendo su compromiso personal y generosidad.
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Asistencia 

Incremento de la capacidad asistencial, se dobló el número de camas UCI
Desprogramación de visitas, intervenciones y pruebas
Cancelación de intervenciones no urgentes
Derivación de partos a otros centros para utilizar las salas para urgencias

Atención al cliente

Refuerzo de atención telefónica
Visitas médicas no presenciales

Atención especial COVID-19

Derivación de profesionales de urgencias a la planta Covid-19
Creación de circuito segregado de Covid-19 para evitar contagios
Nueva unidad post-Covid-19

Organización

Creación de gabinete de crisis
Contratación de más trabajadores para refuerzo
Fomento del teletrabajo cuando fue posible
Difusión interna constante de los protocolos de las autoridades sanitarias

Protección de profesionales

Intensificación de la compra de EPIS para evitar rotura de stocks 
Cribados masivos entre profesionales
Servicio especial de atención psicológica a trabajadores
Servicios especiales de ayuda a los profesionales
(compra de productos, desplazamientos…)
Medidas extraordinarias de desinfección y renovación del aire

Tecnología

Compra de nuevos materiales como mamparas, 
humificadores, unidad móvil de RX, camas…
Tablets y cargadores para que los pacientes Covid-19 
pudieran comunicarse con su familia

Actuaciones coVid-19 de clínica diagonal
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CUIDADO A LAS PERSONAS MAYORES:  

FIATC Mutua de Seguros y Reaseguros desarrolla una labor 
importante de servicios a las personas mayores a través de 
su participación en Inverfiatc, S.A., empresa que gestiona los 
centros residenciales para la tercera edad.

Actualmente, FIATC Residencias ofrece servicio de residencia, 
centro de día y apartamentos para personas mayores en la 
provincia de Barcelona (Cornellà de Llobregat, Sant Cugat 
del Vallès y Mollet del Vallès). 

Entre los planes de expansión, se encuentran varios proyectos 
de construcción de nuevos centros residenciales que alber-
gan centro de día y, en algún caso también apartamentos 
en Alicante, Elche, Barcelona, Mollet del Vallès, Viladecans y 
Tarragona. 

El plan de expansión de la división de residencias permitirá 
incrementar de forma importante la oferta de servicios a las 
personas mayores.

"La construcción de 6 nuevos centros resi-
denciales asistidos supondrá la creación 
de nuevos puestos de trabajo directos y 
un incremento importante en el número de 
plazas ofrecidas."

El equipo de FIATC Residencias se compone de profesio-
nales especializados que garantizan una asistencia integral, 
personalizada y de calidad en un espacio rodeado de luz 
natural y con las mejores instalaciones. El equipo se conforma 
por médicos, enfermería, psicología, educación social, terapia 
ocupacional, dirección, recursos humanos, atención al cliente 
y calidad y, auxiliares de enfermería. 

FIATC Residencias también ofrece servicio de atención a do-
micilio en colaboración con una empresa externa de cuida-
dores, como complemento a los servicios que ya ofrece, o 
bien como una solución a las listas de espera. 

FIATC Residencias ha facturado 9.385 miles de euros durante 
el ejercicio de 2020, frente a 11.550 miles de euros del ejercicio 
de 2019.
 

fiatc residencias

FIATC
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Filosofía Fiatc Residencias: 

Acompañamos GRANDES personas. En FIATC Residencias creamos 
entornos de confianza y bienestar para acompañar en la vejez, 
como una etapa más del proyecto de vida de las personas.

Desde el respeto y la estima a las singularidades de las grandes 
personas, promovemos su autonomía y calidad de vida, poten-
ciando comunidades con un fuerte sentimiento de pertenencia, 
basado en el vínculo familiar.

Reconocemos, valoramos y enaltecemos las personas grandes y 
los profesionales que las acompañan. FIATC Residencias es el ho-
gar de las grandes personas.

Como en casa. Queremos ser el referente de confianza de las 
personas mayores y de los profesionales que las acompañan, 
transformando las residencias en hogares, desde la autonomía de 
cada persona.

Actitud FIATC Residencias:

Reconocemos a las grandes personas. Nuestro compromiso ha-
cia el bienestar individual y colectivo de las personas grandes 
nace del reconocimiento y la gratitud por todo lo que nos han 
aportado. Trabajamos para retornarles, hoy, todo lo que merecen, 
y para avanzar hacia un mañana más responsable y sostenible. 

Atendemos desde la transversalidad. Trabajamos con equipos 
interdisciplinares, internos y externos, con todas las especialida-
des profesionales necesarias para conseguir un objetivo común: el 
bienestar de la comunidad y la autonomía de las personas. 

Avanzamos mirando hacia adelante. Nos mueve el espíritu 
de mejora permanente. Investigamos e incorporamos los nuevos 
avances en la etapa de vida de la vejez, para mejorar la calidad 
de vida de las grandes personas. 

Escuchamos desde la proximidad. Escuchamos de tú a tú a las 
personas, para entenderlas y atenderlas como es debido, desde 
el respeto y la proximidad.

Proyectamos la vida desde la calidad. Acompañamos a las 
personas grandes y a sus familias en esta nueva etapa de vida 
para construir juntos un proyecto vital con la calidad que merecen. 

Trabajamos desde la vocación. Estamos preparados, formados 
y acreditados en nuestro trabajo. Y le sumamos la vocación. Nos 
gusta lo que hacemos.
 

PERFIL DE LA ORGANIZACIÓN 
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BLAU ALMEDA

Desde septiembre 2006
Carretera de l’Hospitalet, 236 - 08940 Cornellà de Llobregat

Localizada en Cornellà de Llobregat (Barcelona), la residen-
cia y centro de día Blau Almeda dispone de 142 plazas de 
residencia asistida, 26 de ellas públicas colaboradoras con la 
Generalitat de Catalunya, y 40 plazas de centro de día con 
flexibilidad horaria según las necesidades de cada persona, 
14 de ellas también colaboradoras. 

La residencia dispone de amplios espacios comunes con dos 
grandes terrazas con un jardín de 1.350m2 para ofrecer un 
día a día agradable respondiendo a las necesidades asisten-
ciales y de ocio más diversas. 

Todas las habitaciones están adaptadas, con terraza, luz 
natural y se pueden personalizar. Disponen de baño privado, 
televisión, teléfono, conexión a Internet, servicio de atención 
24 horas y dispositivos de emergencia. Las instalaciones del 
centro están equipadas para ofrecer alojamiento a personas 
en situación de gran dependencia, incluido servicio médico. 

Dispone de una unidad de psicogeriatría especializada en 
demencias.

METROS CUADRADOS 8.603 m2

Plazas Residenciales 142

Plazas Centro de Día 40

Plazas colaboradoras 26

Número de Profesionales 72

FIATC
ESTADO DE LA INFORMACIÓN 
NO FINANCIERA 2020
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CUGAT NATURA

RESIDENCIA Y APARTAMENTOS
Desde junio 2012
Carrer Chopin, 5 - 08173 Sant Cugat del Vallès

La residencia dispone de amplios espacios comunes con dos 
grandes terrazas con un jardín de 1.350m2 para ofrecer un día a 
día agradable respondiendo a las necesidades asistenciales y de 
ocio más diversas.
 
Todas las habitaciones están adaptadas, con terraza, luz natural 
y se pueden personalizar. Disponen de baño privado, televisión, 
teléfono, conexión a Internet, servicio de atención 24 horas y dis-
positivos de emergencia. Las instalaciones del centro están equi-
padas para ofrecer alojamiento a personas en situación de gran 
dependencia, incluido servicio médico.Dispone de una unidad de 
psicogeriatría especializada en demencias.

Localizados en Sant Cugat del Vallès (Barcelona), el complejo de 
apartamentos para mayores de Cugat Natura se encuentra situa-
do en un ambiente tranquilo y rodeado de naturaleza.
 
El complejo dispone de 32 apartamentos para personas mayores 
con servicios incluidos: lavandería, limpieza diaria, conserje, man-
tenimiento, servicios asistenciales (médico en días y horas conveni-
dos, enfermera, psicólogo, atención 24h en caso de emergencia, 
fisioterapeuta y entrenador personal) y actividades lúdicas, socia-
les y culturales. 

El espacio ha sido creado pensando en el confort y la autono-
mía de las personas mayores, con luz natural, espacios exteriores, 
rodeado de naturaleza, tranquilo, seguro, bien comunicado y cer-
cano al municipio. 

METROS CUADRADOS                          19.000 m2 

Plazas Residenciales 172

Plazas Centro de Día 25

Plazas concertadas 49

Apartamentos 32

Número de Profesionales 82
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MASIES DEL MOLLET

Desde agosto 2014
Can Flequer, 48 - 08100 Mollet del Vallès

Localizada Mollet del Vallès (Barcelona), la residencia y cen-
tro de día Masies de Mollet dispone de 148 plazas de resi-
dencia asistida y 40 plazas de centro de día con flexibilidad 
horaria según las necesidades de cada persona, todas PEV 
(Prestación Económica Vinculada). 

También cuenta con amplios espacios comunes con terraza 
para ofrecer un día a día agradable respondiendo a las ne-
cesidades asistenciales y de ocio más diversas.

Todas las habitaciones están adaptadas, con luz natural y 
se pueden personalizar. Disponen de baño privado, televisión, 
teléfono, conexión a Internet, servicio de atención 24 horas y 
dispositivos de emergencia. Las instalaciones del centro están 
equipadas para ofrecer alojamiento a personas en situación 
de gran dependencia, incluido servicio médico. 

Dispone de dos unidades de psicogeriatría especializadas en 
demencias.

METROS CUADRADOS  4.300 m2

Plazas Residenciales 148

Plazas Centro de Día 40

Plazas de Prestación Económica 
Vinculada

100%

Número de Profesionales 77

FIATC
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COVID-19

La situación pandémica creada por la Covid-19, generó unos 
meses de excepcionalidad en todo el sector de la tercera 
edad, del cual, FIATC Residencias no quedó al margen. 

Desde el inicio y con el soporte de los recursos medios y materia-
les del Grupo FIATC, los centros residenciales se fueron adaptando 
a la nueva situación creada y se aplicaron de forma estricta todos 
los protocolos, instrucciones y procedimientos marcados por el 
Departament de Salut y el Departament de Treball, Afers Socials 
i Famílies.
 
Los centros residenciales del Grupo fueron categorizados como 
tipo de centro A dentro de la clasificación determinada por la ad-
ministración en la Guía de Actuación emitida el 05/04/2020. Esta 
categoría indica centro residencial con profesionales asistenciales, 
de tipo sanitario y no sanitario (cuidados y atención social), con 
capacidad de procurar una zona de aislamiento con los requisitos 
mínimos para la atención a la residencia de las personas con 
Covid o con sintomatología sugestiva.
 
A modo de resumen, y en líneas generales, las medidas adop-
tadas en todos los centros residenciales gestionados durante las 
fases de mayor afectación fueron las siguientes:

Establecimiento de canales de comunicación continua con 
las diferentes autoridades sanitarias correspondientes a cada 
centro residencial para poder dar respuesta a las necesida-
des de los residentes y de los trabajadores del centro, así 
como facilitar los reportings requeridos.
 
Reorganización de los espacios, formalizando los confina-
mientos dictados por las autoridades sanitarias y ubicando 
a todos los residentes en las unidades correspondientes a 
su situación de Covid, siguiendo los criterios de rastreo indi-
cados por el Departament de Salut y las características de 
edificio de las residencias:

Zona verde: residentes no Covid
Zona amarilla: residentes en fase de aislamiento 
Zona roja: residentes confinados con Covid 

 
Contratación de nuevo personal, teniendo en cuenta el Perfil 
auxiliar sanitario que se necesitaba en cada momento.
 
Información continuada a las familias por vía telefónica, por 
la APP de la residencia GERAPP, y por video llamadas reali-
zadas con los residentes.
 
Seguimiento preciso de los protocolos de actuación dictados 
por las autoridades sanitarias y adopción de las medidas de 
higiene y desinfección prescritas en todos los centros residen-
ciales, así como cumplimiento de las guías de prevención y 
control frente al Covid-19 en residencias para mayores del 
Ministerio de Sanidad y las diferentes instrucciones del De-
partament de Treball, Afers Socials i Famílies.

PERFIL DE LA ORGANIZACIÓN 
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Las acciones efectuadas en FIATC Residencias han sido de 
muy diversa índole y la mayoría de ellas continúan vigentes.  
Además de las citadas, entre otras:

Estudio de la capacidad que cada centro residencial 
dispone para garantizar los aislamientos de manera 
que el espacio garantice la seguridad adecuada en 
cada caso y permitir o limitar deambulaciones sin que 
resulte posible salir de esa zona de aislamiento. Desa-
rrollo de un plan de atención especializada con las ac-
tividades a realizar en casos de residentes aislados con 
la finalidad de evitar el deterioro del residente asilado, 
rediseñando y adaptando el proyecto de actividades 
interdisciplinar.

Desarrollo de un plan de continuidad de la actividad 
ante posibles bajas del personal, incluida: 

Localización del personal clave, es decir, el personal 
de las áreas altamente especializadas, identificado y 
localizable en todo momento. 

Administración de test serológicos de forma periódica 
a todo el personal contratado con la finalidad de 
obtener un mapa del centro residencial y adoptar las 
medidas pertinentes.

Contratación de personal. Además de personal sani-
tario: médicos, enfermería y gerocultores, también se 
ha contratado personal social para hacer frente no 
sólo a la crisis sanitaria sino también a la crisis emo-
cional y social derivada.

Introducción de líneas de ayuda y soporte psicológico 
gratuita para todos los profesionales que lo necesiten.

Creación de la figura de Responsable Higiénico Sani-
taria (RHS), con formación en Prevención de Riesgos 
Laborales y creación de la figura del responsable de 
EPIS. Han sido los responsables de la coordinación de 
varios temas fundamentales:

Formación en prevención, abordaje, protocolos y uso 
de EPIS tanto al personal que formaba parte de la 
plantilla de los centros residenciales como al perso-
nal de nueva incorporación.

Adquisición de medios materiales de prevención y 
desinfección; desde equipos de protección individua-
les, test COVID hasta mamparas y productos desin-
fectantes.

Actividades formativas y difusión de protocolos: ela-
boración de informes de PRL según normativa, ela-
boraciones de planes de contingencia, evaluación 
de riesgos, aplicación de los planes de sectorización, 
protocolos de lavandería, limpieza, de atención al 
usuario y sus familiares, de contactos estrechos, de 
atención a pacientes probables o confirmados por 
coronavirus. Protocolos de desescalada.

FIATC
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Residentes y familiares

Comunicación continua con las autoridades sanitarias
Intensificación de la comunicación con familias por teléfono y App
Videollamadas entre residentes y sus famliares
Planes específicos de actividades para evitar el deterioro en las 
personas aisladas
Creación de “áreas limpias” para visitas

Prevención

Reorganización de espacios para minimizar contagios
Seguimiento estricto de protocolos oficiales de desinfección
Creación de “áreas limpias” para visitas
Tests serológicos continuos
Garantías en el abastecimiento de EPIS

Profesionales

Refuerzo a los equipos con la contratación de profesionales
Plan de continuidad de la actividad ante bajas
Localización continua del personal
Ayuda psicológica a los profesionales
Refuerzo de la formación en prevención, protocolos y uso de EPIS

PERFIL DE LA ORGANIZACIÓN 

Garantizar la existencia de áreas limpias destinadas especí-
ficamente para visitas.
 
Plan de atención específico en situaciones de duelo, faci-
litando las acciones que permitan el contacto y a su vez 
garanticen la seguridad del centro residencial.
 
Revisión de procedimientos de provisión externa, con la fina-
lidad de garantizar el stock a través de un servicio de com-
pras centralizado, así como protocolizado con las mismas 
medidas de seguridad en las entradas de personal externo 
al centro, organizando la entrada de las mercancías con un 
circuito seguro, evitando contaminaciones exteriores.

Especialización e intensificación de los circuitos y métodos 
de limpieza y desinfección, así como los circuitos especiales 
de deshechos separados y tratados según su nivel de riesgo.

AGRADECIMIENTOS 

En este Estado de Información no Financiera el Grupo FIATC quiere 
manifestar de forma expresa el agradecimiento a todo el personal 
de los centros residenciales por su esfuerzo, implicación y dedica-
ción, mucho más allá de su deber profesional.

Actuaciones coVid-19 de fiatc residencias
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Estrategias y tendencias 

El Grupo FIATC tiene definida en su estrategia corporativa 
como misión principal la de ofrecer protección y seguridad 
a las personas y sus bienes. Los valores en los que se basa 
están alineados con la sostenibilidad económica y social.

Desde siempre FIATC ha estado fuertemente involucrada en 
la sociedad mediante la promoción de la cultura, el deporte, 
la educación y los hábitos de salud. 

Adicionalmente, la compañía ha invertido año tras año en 
mejorar la infraestructura social del país mediante clínicas y 
residencias de la tercera edad. 

El ejercicio de 2020 ha sido un año excepcional debido al 
impacto de la Covid-19. En este contexto, FIATC se ha volcado 
tanto con sus mutualistas como con la sociedad en distintos 
aspectos:

Dando cobertura a sus asegurados de salud en caso 
de padecer la enfermedad pese a estar excluida en 
póliza.

Colaborando con el gobierno en la atención de enfer-
mos de Covid de la sanidad pública.

Adaptando su oferta de productos a la situación excep-
cional provocada por el virus.

En determinadas situaciones haciendo excepciones fue-
ra de contrato con sus mutualistas adaptando las con-
diciones de pago de prima o realizando extornos. 

Dentro del plan estratégico de la entidad se contempla la 
creación de nuevos instrumentos de gobierno en la política 
de Responsabilidad Social Corporativa de la entidad para 
potenciar y vincular las acciones de la compañía con objeti-
vos de desarrollo sostenible (ODS).

Los objetivos directamente vinculados con la actividad de 
FIATC y en los que se centrarán las políticas de RSC serán 
los siguientes:

Salud y bienestar: como compañía aseguradora pro-
pietaria de una clínica y varias residencias de la tercera 
edad, es imprescindible impulsar la prevención en salud 
y la mayor calidad asistencial a los mutualistas y clien-
tes. La compañía tiene la intención de seguir invirtiendo 
en las mejores técnicas sanitarias, así como en colabo-
raciones con Partners que ayuden en la prevención de 
enfermedades a través de una vida sana o el diagnós-
tico precoz. 

FIATC
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Educación de calidad: desde los departamentos de RRHH 
y formación de FIATC se han impulsado varias formaciones 
y cursos dedicados a ampliar el conoci- miento del seguro 
y a generar empleo directo en el sector asegurador. Es par-
te de la estrategia de FIATC seguir impulsando cursos que 
permitan la generación de empleo directo en el sector tanto 
asegurador como sanitario. 

Igualdad de género: la compañía tiene un férreo com-
promiso en asegurar la igualdad entre hombres y mujeres 
dentro de la entidad. 

Trabajo decente y crecimiento económico: FIATC prácti-
camente no cuenta con personal temporal, asegurando un 
trabajo estable con unas condiciones dignas. De esta mane-
ra contribuye socialmente a la no precarización del trabajo. 
Por otra parte, la propia actividad aseguradora es un motor 
de preservación del crecimiento económico al indemnizar 
pérdidas patrimoniales o personales importantes sin las cua-
les se destruiría una gran cantidad de valor económico. La 
entidad tiene intención de seguir con las buenas prácticas 
en materia de contratación laboral así como la contratación 
de talento joven, sector de la sociedad que ha sufrido en 
mayor medida las última crisis económicas con niveles de 
paro de hasta el 50%.

Industria, innovación e infraestructura: la entidad estu-
dia y ejecuta constantemente proyectos de construcción de 
infraestructura social. El Grupo FIATC está ya en proceso de 
construcción y obtención de licencias de obras para varias 
residencias de la tercera edad. Por otra parte, también tiene 
en estudio la construcción de nuevas clínicas en zonas con 
escaso aprovisionamiento sanitario.  

Acción por el clima: la compañía está volcada en un pro-
ceso de digitalización documental para llevar el consumo 
de papel al mínimo imprescindible a la vez que ofrece una 
mejor experiencia digital al cliente. Hasta 2020 ya se han 
logrado grandes hitos y el objetivo es continuar con dicha 
tendencia. 

 
Salud y bienestar: impulsar la 
prevención, una asistencia de 
calidad con las mejores técnicas, 
diagnóstico precoz y vida sana.

Educación de calidad: continui-
dad en la actividad formativa que 
permita la generación de empleo 
en el sector asegurador y sanitario.

Igualdad de género: compromiso 
total para igualdad en la entidad.

Trabajo digno y crecimiento 
económico: un 94% de la planti-
lla de FIATC cuenta con contrato 
indefinido.

Industria, innovación e infraes-
tructura: diversas residencias en 
construcción y estudio de posibles 
centros de salud.

Acción por el clima: digitaliza-
ción documental para reducir el 
consumo de papel.

OBJETIVOS ODS VINCULADOS CON FIATC
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Los retos a los que se enfrenta la totalidad del Grupo FIATC 
evolucionan y cambian rápidamente, y deben ser transforma-
dos en oportunidades, para reinventarse, ser innovadores y 
adaptables a los cambios.

Como principales retos cabe destacar los siguientes:

La sociedad es más consciente de su relación con el 
medio ambiente, apostando por medios de locomoción 
menos contaminantes, por ejemplo, y esto produce nue-
vas oportunidades a nivel de nuevas demandas en el 
aseguramiento tales como productos específicos para 
vehículos eléctricos o autónomos.

El cliente también evoluciona y demanda cada vez más 
sencillez e inmediatez en el uso de los seguros. Los “mi-
llennials y centennials” entran con fuerza, hay que ana-
lizar sus necesidades y preferencias con una velocidad 
de cambio que permita competir de forma adecuada 
en la llamada economía digital, donde cada vez más 
se tiende a la personalización en las coberturas y pa-
gar únicamente por lo necesario. 

El envejecimiento general de la población supone la ne-
cesidad de adaptar la oferta de productos a la nueva 
economía “silver” o de la tercera edad. Las compañías 
de seguros deben asumir un rol especialmente proacti-
vo en lo que se refiere al seguro de vida ahorro para 
garantizar un final de vida digno a la sociedad me-
diante planes de pensiones o productos de ahorro. Sin 
embargo, el actual contexto de bajos tipos de interés 
complica el atractivo de los productos de ahorro y a su 
vez genera un problema a las compañías en la gene-
ración de resultados financieros. 

La aparición de nuevos modelos de negocio o la incur-
sión de las Big Tech que se centran en el cliente, en la 
experiencia digital y en el valor de los datos. Las gran-
des compañías tecnológicas han demostrado que la 
orientación al cliente y la correcta gestión de los datos 
supone una gran ventaja competitiva.

La frecuencia y severidad de los cambios regulatorios; 
Distribución de Productos, Protección de Datos, Solven-
cia II, etc., añaden complejidad y dificultan la planifica-
ción a medio y largo plazo de las aseguradoras.

El incremento en la intensidad de los fenómenos me-
teorológicos tales como el “Gloria” también suponen 
un reto para la rentabilidad y sostenibilidad del sector. 
Como consecuencia, es clave para FIATC y para el sec-
tor tener una política selectiva y diversificada del riesgo 
que permita absorber las consecuencias negativas de 
estos fenómenos. Asimismo, la Entidad debe contribuir 
con una política medioambiental responsable a reducir 
y revertir este tipo de fenómenos.

FIATC
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La situación de incertidumbre generada por la pandemia de la 
Covid-19 o por otras posibles pandemias tanto a nivel sanitario 
como económico es otro de los retos que asumirá el sector en los 
próximos años. Pese a la aparición de vacunas y la expectativa de 
mejora de la economía y salud de la sociedad todavía se desco-
noce las consecuencias económicas a medio plazo que tendrá la 
pandemia. También existen muchas incógnitas sobre si el virus se 
convertirá en una nueva “gripe” estacional que requerirá esfuerzos 
constantes por los actores sanitarios con tal de contener su propa-
gación. Finalmente, otro reto a afrontar serán los posibles efectos 
de la pandemia a nivel demográfico dado que se desconoce si, 
por ejemplo, el teletrabajo se instaurará de manera permanente 
o si habrá un proceso de huida de los grandes núcleos urbanos.

 

             RETOS Y OPORTUNIDADES DE FUTURO Y  LAS RESPUESTAS DE FIATC

Concienciación social con el medioambiente y cambio de hábitos 
en movilidad: productos específicos (vehículo eléctrico…).

Millennials y Centennials que demandan sencillez, imediatez y
personalización: personalización y pago por uso.

Economía “Silver”: nuevas fórmulas de Vida-ahorro.

Incursión de las Big-tech: correcta gestión de los datos.

Frecuencia y severidad en los cambios regulatorios: 
capacidad de adaptación y experiencia.

Mayor intensidad y frecuencia de los fenómenos meteorológicos
extremos: política selectiva y diversificada del riesgo, contribuir
a la preservación del planeta.

€
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GOBIERNO CORPORATIVO

La Mutua está regida y administrada por la Junta General
y el Consejo de Administración.

"Los objetivos, principios y compromisos que establece 
la Política de Responsabilidad Social Corporativa se 
encuentran alineados con las diferentes políticas del 
Grupo FIATC y con los valores y reglas éticas y social-
mente responsables que emanan el Código Ético y el 
Código Ético del Proveedor."

La Junta General es el órgano superior de representación y 
gobierno de la Mutua y está integrada por todos los mutua-
listas al corriente de pago de sus obligaciones con la Mutua, 
que, por sí o debidamente representados, asistan a cada una 
de sus reuniones, participando cada asociado con su voz y 
voto en las decisiones y acuerdos que se adopten.

La representación, gobierno y gestión de la Mutua se hallarán 
confiadas con la mayor amplitud de poder al Consejo de 
Administración, salvo las atribuciones y facultades que Estatu-
tos otorgan a la Junta General. 

En el seno del Consejo están constituidas tres Comisiones; 
Auditoría, Cumplimiento Normativo y Nombramientos y Retri-
buciones. La regulación de las Comisiones se halla en el Có-
digo de Buen Gobierno de la Entidad, y las de Cumplimiento 
Normativo y Auditoría tienen su propio Reglamento Interno de 
Conducta, estando el de Auditoría a disposición pública en la 
web de la Entidad, www.fiatc.es.

La Entidad se rige por la legislación que le es de aplicación, 
sus propios Estatutos Sociales, el Código de Bueno Gobierno, 
el Código Ético de Conducta y el Código Ético del Proveedor, 
cuyos textos se hallan a disposición pública a través de su 
página web www.fiatc.es.

En el mes de mayo de 2020, el Consejo de Administración 
aprobó la Política de Responsabilidad Social Corporativa, de 
aplicación para todas las sociedades que se integran en el 
grupo empresarial FIATC y para coordinar la acción de todas 
las personas integrantes y los grupos de interés con los que 
se relacionan.

Los objetivos, principios y compromisos que establece esta po-
lítica se encuentran alineados con las diferentes políticas del 
Grupo FIATC y con los valores y reglas éticas y socialmente 
responsables que emanan el Código Ético y el Código Ético 
del Proveedor.

FIATC
ESTADO DE LA INFORMACIÓN 
NO FINANCIERA 2020
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Las sociedades dependientes se rigen por sus propios órganos 
de administración, estando la mayoría de ellas regidas por dos 
administradores solidarios y en particular, tres, por Consejos de 
Administración. La labor diaria, se realiza asimismo a través de 
apoderados en función de cada una de las actividades sociales 
y sus necesidades en el tráfico jurídico.

Políticas

EL Grupo FIATC tiene establecidas sus políticas de forma alineada 
con la estrategia y continuidad de negocio que emanan del Con-
sejo de Administración y con los valores éticos definidos. 

De conformidad con lo establecido en el artículo 65 de la Ley 
20/2015, de 14 de julio, de ordenación, supervisión y solvencia de 
las entidades aseguradoras y reaseguradoras, el sistema de go-
bierno cuenta con políticas escritas que incluyen una estructura 
organizativa transparente y apropiada, con clara distribución y 
separación de funciones. 

Las políticas, aprobadas por el Consejo de Administración y re-
visadas anualmente, forman parte del sistema de Gobierno Cor-
porativo y de la responsabilidad con la sociedad en su conjunto. 

Estatutos Sociales
Código Buen Gobierno
Código Ético
Código Ético del Proveedor
Responsabilidad Social Corporativa
Reglamento de Defensa del Cliente
Reglamento de Defensa del Partícipe 
(Planes de Pensiones)
Sistema de Gobierno
Regl. Comisión Cumplimiento Normativo
Regl. Comisión Auditoría Interna

Política Gestión del Riesgo
Suscripción y constitución de reservas
Gestión de activos y pasivos
Inversiones
Anexo Derivados y Estructurados
Riesgo de liquidez
Riesgo de concentración
Riesgo operacional
Reaseguro 
Sistema Control Interno
Cumplimiento Normativo
Auditoría Interna
Actuarial

Remuneraciones
Aptitud y Honorabilidad 
Honorabilidad Comercial y Profesional
Recursos Humanos
Gestión de Capital – Fondos Propios
Externalización de Servicios
Tecnologías Información – TIC
Seguridad de Usuario
Evaluación interna prospectiva Riesgos (ORSA)
Información y Divulgación
Código de Conducta en Inv. Financ. Temporales
Política Fiscal
Política de Compras, Invers no Financieras y Pagos
Política Plan Continuidad Negocio
Política Prevención Blanqueo Capitales y 
Financiación Terrorismo
Política de Control y Gobernanza de Producto
Política de Responsable de la actividad 
de Distribución

Reglamento de Conducta de Comercialización 
de Planes de Pensiones
Política de principios de inversión 
(para cada Fondo de Pensiones)

GOBIERNO CORPORATIVO

SOLVENCIA II Y FUNCIONES CLAVE

SISTEMA DE GOBIERNO

FONDOS DE PENSIONES
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Estructura organizativa para la gestión

Para el logro de los objetivos estratégicos y garantizar una 
gestión sana y prudente de la entidad, en el organigrama 
general se encuentra el máximo ejecutivo, esto es, la persona 
encargada con mayor autoridad en la gestión y dirección y 
que es el Presidente del Consejo de Administración y Con-
sejero Delegado. La estructura directiva y organizativa se 
compone de unas áreas funcionales según organigrama y se 
completa, además, con unos comités o grupos de trabajo for-
malizados para la coordinación de las funciones clave de la 
actividad aseguradora con las distintas áreas o responsables.

COMITÉS DE LA ACTIVIDAD ASEGURADORA

Comité de Dirección

Inversiones

Gestión de Activos y Pasivos (ALM)

Seguimiento de Cumplimiento Normativo

Coordinación Protección de Datos

Antiblanqueo de Capitales

Control Interno

Gestión de Riesgos

Innovación

Gobernanza de Producto 

Distribución de Seguros

Operaciones Inmobiliarias 

FIATC
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En Clínica Diagonal se reúne anualmente la Junta Facultativa, 
órgano consultivo e informativo en que se encuentran los respon-
sables o coordinadores de cada uno de los servicios centrales y 
se tratan, entre otros, los temas de asesoramiento de la Dirección 
Médica, el reporting de actividades asistenciales y la comunica-
ción de novedades en el sector sanitario.

Durante el 2020 la actividad de alguno de los Comités se redujo 
de forma drástica debido a la situación epidémica generada por 
la COVID-19. Alguno de los grupos no realizó ninguna reunión 
formal.

Durante el año 2021 está previsto que se retome la actividad ha-
bitual.

Los centros residenciales se gestionan por una estructura directiva 
y organizativa que se apoya comités o grupos de trabajo.

COMITÉS DE CLÍNICA DIAGONAL

Junta facultativa

Comité Evaluación Carrera Profesional

Comité de Farmacia

Comité CEIC (externo, Hospital de Terrassa)

Comité de Compras

Comité Infecciones

Comité Mama

Comité de Pulmón

Comité de Transfusiones

Grupo de seguridad de pacientes

Comité de Seguridad y Salud

COMITÉS DE FIATC RESIDENCIAS

Comité de Dirección

Comité de Innovación

Comité de Calidad

Comité de Responsabilidad Social Corporativa
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Funciones Clave del sector asegurador

De conformidad con la normativa aseguradora de Solvencia 
II, el sistema de gobierno de la Entidad cuenta con las funcio-
nes de Gestión de Riesgos, Cumplimiento Normativo, Auditoría 
Interna y Actuarial. 

Estas funciones están representadas por personal con la sufi-
ciente experiencia y conocimientos, y sin influencias que pue-
dan comprometer el desempeño de sus tareas de modo 
objetivo, imparcial e independiente, con líneas de reportings 
definidas hacia el órgano de administración para la toma de 
decisiones.

La Función de Riesgos tiene como fun-
ción principal el cumplimiento de toda la 
eficacia del sistema de Gestión de Ries-
gos, en seguimiento de lo establecido por 
el Consejo de Administración sobre la es-
trategia comercial, el perfil y los límites al 
riesgo, para garantizar las necesidades de 
capital en todo momento, comunicando 
al órgano de administración aquellos po-
sibles riesgos detectados como potencial-
mente graves.

La Función Actuarial, tiene como fun-
ciones la coordinación del cálculo de las 
provisiones técnicas, proponer medidas 
correctoras o recomendaciones en los 
procedimientos y la calidad de los datos 
si procede y elevar informe actuarial para 
el órgano de administración incluyendo 
opinión sobre las políticas de suscripción 
y reaseguro.

La Función de Auditoría Interna está 
formada por personal independiente del 
resto de áreas de actividad de la Entidad. 
Ejerce su función según política y plan es-
tablecidos, en los que se tienen en cuenta 
la revisión del cumplimiento de todas las 
actividades, estrategias internas, procesos 
y procedimientos de reporting. Verifica la 
bondad del Sistema de Control Interno 
y el cumplimiento de las decisiones to-
madas por el Consejo de Administración, 
elevando informe a través del Comité de 
Auditoría del Consejo, en el que se inclu-
yen los resultados y recomendaciones si 
proceden.

La Función de Cumplimiento Normati-
vo, tiene como finalidad principal la de 
velar por el seguimiento de la normativa 
interna y externa y su exposición al riesgo 
de incumplimiento que se vea afectada 
toda la organización según su política y 
plan de verificación establecidos.

FIATC
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En seguimiento de las directrices y resto de normativa de Solvencia 
II, se establece en la Entidad un sistema de gobierno que abarca 
toda la organización de acuerdo con el Modelo de Tres Líneas de 
Defensa: la primera línea está formada por toda la organización, 
como unidades operativas encargadas del cumplimiento de la 
normativa interna y externa, de la identificación de los riesgos en 
su día a día y de la aplicación de los controles y planes de me-
jora; la segunda línea de defensa es el de seguimiento del Con-
trol Interno y de los Riesgos y es donde se ubican las Funciones 
Actuarial, de Gestión de Riesgos y de Cumplimiento Normativo; la 
tercera línea de defensa está en la Función de Auditoría Interna, 
como órgano independiente del resto de áreas y funciones, y que 
reporta directamente al Consejo de Administración a través de la 
Comisión de Auditoría interna del Consejo.

SISTEMA DE GOBIERNO

Las tres líneas de Defensa

CONSEJO DE ADMINISTRACIÓN / COMISIONES 

DIRECCIÓN

Auditoría Externa

SUPERVISOR. DGSFP.

2ª línea
Función Compliance
Función Actuarial
Función Gestión 

de Riesgos

Sistema Control 
         Interno 

1ª línea
Unidades de 
Negocio y 

     operativas 

3ª línea
Función 
Auditoría 
Interna
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 Gestión de los riesgos en el sector asegurador

El Sistema de Gestión de Riesgos forma parte del Sistema 
de Gobierno de FIATC Seguros, y su objetivo es controlar y 
gestionar los riesgos a los que está expuesta o podría verse 
expuesta debido a las actividades propias del negocio ase-
gurador.

La Dirección FIATC Seguros se responsabiliza de revisar y 
validar el Sistema de Gestión de Riesgos, y su Consejo de 
Administración se encarga de aprobarlo. Los principales ele-
mentos que conforman la gestión del riesgo son:

1. Estrategia de Riesgos

Dentro del proceso de adaptación a los requerimientos 
del nuevo marco regulatorio de Solvencia II, se define 
una Estrategia de Riesgos a través del apetito y la tole-
rancia al riesgo, en línea con la estrategia y los objetivos 
de negocio, reforzando así, la vinculación e integración 
del proceso de gestión del riesgo en la propia gestión 
del negocio y en el proceso de toma de decisiones.

2. Proceso de Gestión de Riesgos

Se dispone de procesos propios para identificar, evaluar, 
monitorizar, mitigar e informar de los riesgos.

Los riesgos identificados dentro del mapa de riesgos de 
Fiatc Seguros comprenden tanto los riesgos del Pilar I 
de la fórmula estándar de Solvencia II:

Contraparte
Mercado
Operacional 
Suscripción 

como los riesgos no incluidos en Pilar I pero a los que 
se está también expuestos: 

Liquidez
Reputacional
Incumplimiento Normativo 
Estratégico

Dada la naturaleza, tamaño relativo, y diversificación 
del negocio de FIATC, para cuantificar los riesgos de 
Pilar I, la Mutua utiliza la fórmula estándar, según las 
especificaciones técnicas que estén vigentes.

Para la cuantificación de los riesgos de no Pilar I, la 
Mutua considera tanto la severidad o impacto potencial 
de cada uno de ellos, su frecuencia y su probabilidad 
de ocurrencia.

FIATC
ESTADO DE LA INFORMACIÓN 
NO FINANCIERA 2020
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El Riesgo Operacional dispone adicionalmente de un sis-
tema propio de control, vigilancia y medición.  A partir de 
los organigramas de procesos de las actividades del ne-
gocio asegurador, se detectan y registran todos los riesgos 
operacionales, independientemente de que nunca se hayan 
producido eventos negativos conocidos y se realiza una va-
loración cualitativa en función del impacto económico en 
caso de ocurrencia y de la probabilidad, teniendo en cuenta 
la mitigación producida por los controles establecidos, así 
como el principio de proporcionalidad.

Por otro lado, se lleva a cabo el proceso de evaluación 
interna y prospectiva de los riesgos y la solvencia (ORSA), 
de forma que se analiza el cumplimiento del apetito al 
riesgo establecido por el Consejo de administración, dentro 
del marco estratégico y presupuestario de la entidad, ante 
situaciones extremas mediante la aplicación de escenarios 
adversos definidos como posibles estados futuros. Tiene el 
doble objetivo de conocer el perfil de riesgo al que la Enti-
dad se enfrenta o podría enfrentarse a corto y largo plazo 
e identificar los riesgos que puedan poner en peligro la 
consecución de la estrategia establecida, abordando todos 
los riesgos materiales, incluidos los medio ambientales y de 
salud y seguridad de las personas.

3. Gobierno del Riesgo.

Las medidas y planes de mitigación de los principales ries-
gos que pudieran materializarse tanto en la matriz como en 
las participadas en las cuestiones a las que se refiere la ley 
11/2018, están desarrollados en los manuales de procedimien-
tos y control según las respectivas políticas:

Plan Estratégico
Plan de Gestión de Capital a medio plazo
Estrategia de Riesgo. Informes de seguimiento
Manual Prevención Blanqueo Capitales
Plan Continuidad de Negocio
Política de Prevención de Riesgos Laborales
Normativas internas parciales desarrolladas para el 
seguimiento de estas Políticas

El Consejo de Administración es el encargado de definir y 
aprobar, además, la política de gestión de riesgos, y el Co-
mité de Gestión de Riesgos es el responsable su seguimiento.

Una vez definida la Estrategia del Riesgo, ésta sólo tiene sen-
tido si se encuentra incorporada en el Sistema de Gobierno, 
por lo que se ha procedido a definir un proceso de comuni-
cación de la misma dentro de la organización de la Mutua.
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La comunicación de la Estrategia de Riesgos se reali-
zará en los diferentes niveles de la organización con el 
siguiente enfoque:

Conocimiento de los riesgos actuales
Evaluación de los nuevos riesgos a los que podría 
estar expuesta la Mutua
Comprensión de las interrelaciones entre los distintos 
riesgos
Conocimiento del Apetito y la Tolerancia al Riesgo.
Identificación del propietario del riesgo

Entendimiento personal del rol y responsabilidad en la 
Administración del Riesgo: seguimiento e información 
en el Perfil de Riesgos.

4. La Covid-19 y el Riesgo Pandémico

El pasado mes de febrero, ante la incipiente amenaza 
frente al riesgo de pandemia derivado de la Covid-19, 
el Comité de Gestión de Riesgos inició un proceso de 
análisis del alcance que dicho riesgo podía suponer en 
la compañía. Inicialmente, se procedió a una evalua-
ción de la posible afectación en cada uno de los ries-
gos de la entidad, prestándose especial atención a su 
incidencia en los riesgos suscripción así como su impac-
to en el riesgo de Inversiones. En materia de suscrip-
ción, se revisaron todos los condicionados y garantías 
con el propósito de identificar aquellos productos en 
los que el riesgo de pandemia no quedaba excluido, 
estimando a su vez su coste máximo. Adicionalmente, 
a raíz del escenario económico generado por la Co-
vid-19, a lo largo del ejercicio 2020 se ha realizado 
un seguimiento del Capital de Solvencia Obligatorio 
con mayor periodicidad a la establecida por el Comité 
de Gestión de Riesgos en el documento Estrategia de 
Riesgo.

"La situación generada por la Covid-19 a lo largo del 
ejercicio 2020, ha representado para la entidad un 
stress test real que ha permitido poner de manifies-
to la suficiencia de la cuantificación de los riesgos 
mediante la fórmula standard de valoración del Ca-
pital de Solvencia Regulatorio y a su vez, mostrar 
los beneficios derivados de gestionar un negocio di-
versificado."

FIATC
ESTADO DE LA INFORMACIÓN 
NO FINANCIERA 2020
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5. Cambio Climático

En cuanto a los riesgos de sostenibilidad, entendiéndose 
como tales a los riesgos medioambientales (entre ellos el 
cambio climático), riesgos sociales y riesgos de gobernanza, 
el Comité de Gestión de Riesgos ha iniciado un proceso de 
identificación de su impacto potencial en el negocio asegu-
rador, su impacto financiero, así como operacional.
En materia de suscripción, se han adoptado medidas, tales 
como el incremento de prima en ciertos productos, para 
paliar el riesgo de pérdida como resultado de hipótesis 
inadecuadas de tarificación derivadas de la afectación de 
los riesgos de sostenibilidad.
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Cuestiones 
medioambientales

02

Economía circular, prevención y gestión de resíduos
 
Uso sostenible de los recursos
 
Medidas orientadas a la protección medio 
ambiental y sostenibilidad 
Cambio climático 
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CUESTIONES
MEDIOAMBIENTALES

El impacto medioambiental de las actividades de las 
empresas del Grupo FIATC continúa siendo bajo y limitado. 

A pesar de la escasa incidencia ambiental, los centros que gene-
ran más impactos ambientales son los edificios singulares, la activi-
dad sanitaria y la actividad residencial. La Entidad y sus empresas 
mantienen en sus valores el compromiso ético por el respeto al 
medioambiente organizando sus acciones para reducir el impacto 
ambiental originado por sus actividades, de manera directa o 
indirecta, en la prestación de los diferentes servicios ofrecidos a la 
sociedad en su ámbito territorial.

El alcance de la información reportada en este apartado incluye 
las siguientes sociedades: FIATC Mutua de Seguros y Reaseguros, 
Clínica Diagonal y FIATC Residencias (Centros Residenciales: Cugat 
Natura, Blau Almeda y Les Masies de Mollet).
En este ejercicio 2020 se aprecia el impacto de la pandemia en 
algunos consumos de energía y de recursos naturales. Mientras la 
actividad aseguradora ha reducido su consumo energético y de 
agua, al igual que Clínica Diagonal, los centros residenciales han 
sido más intensivos en la actividad incrementando los consumos 
energéticos y de agua. También ha influido en la gestión de resi-
duos tanto para FIATC como para Clínica Diagonal y los centros 
residenciales.

FIATC
ESTADO DE LA INFORMACIÓN 
NO FINANCIERA 2020
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ECONOMÍA CIRCULAR, PREVENCIÓN Y 
GESTIÓN DE RESÍDUOS 

"En 2020, el grupo FIATC ha reducido en un 16% 
su volumen de residuos generados"

La gestión de los residuos generados por las empresas del 
Grupo FIATC la realizan empresas y personal especializa-
do, respetando la cadena de generación, almacenamiento, 
separación, transporte, procesado, compostaje, tratamiento, 
transformación y vertido como destino final del residuo. 

La generación, almacenamiento, separación y entrega a transpor-
te autorizado se realiza con personal propio y el resto de la cade-
na de gestión se realiza mediante la contratación de empresas es-
pecialistas de prestigio y legalmente capacitadas para cada una 
de sus funciones y actividades. Estos residuos, generados como 
consecuencia de la actividad de FIATC y empresas del grupo, son 
transportados en vehículos especiales, para su posterior traslado a 
las distintas plantas de tratamiento en función de las característi-
cas de los residuos. Estos vehículos, cumplen con todo lo dispuesto 
en la normativa vigente para el transporte de residuos.

El tratamiento de todos los residuos se realiza según las caracte-
rísticas y tipología de los mismos, cumpliendo la normativa vigente 
sobre gestión de residuos. El personal técnico, los vehículos, las 
plantas y empresas que se encargan de la gestión de los diversos 
vertidos, cumplen con todo lo dispuesto en la normativa vigente 
que afecta al transporte y tratamiento de la diversa tipología y 
clasificación de los residuos generados y están registrados y auto-
rizados por la Agencia de Residuos.

CUESTIONES MEDIOAMBIENTALES

Generación 

Almacenamiento Reciclaje

Compostaje Tratamiento

Transformación

VertidoSeparación Reutilización
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transporte
autorizado
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procesado
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A continuación, se detallan los volúmenes de residuos gene-
rados por tipologías durante el ejercicio 2020 para las acti-
vidades donde existe un contrato con un gestor autorizado. 
Quedan excluidos por falta de información disponible los 
residuos municipales gestionados directamente por los ayun-
tamientos.

Podemos observar que en este ejercicio hay una notable dife-
rencia en el volumen de residuos que se generan y tratan en 
FIATC RESIDENCIAS. Este incremento proviene de la medida 
que aplicó el mes de enero de 2019 el Ayuntamiento de Sant 
Cugat del Vallés por la que obligó a realizar el tratamien-
to directamente al Centro Residencial Cugat Natura que se 
compone del centro residencial y de sus apartamentos tute-
lados.

Residuos no peligroso 88,46 119,59 288,64

Residuos peligrosos 236,67 387,33 138,23

Total residuos gestionados 325,13 506,92 426,88

Residuos no peligroso 0,21 23,21 102,38

Residuos peligrosos 0,53 10,27 26,20

Total residuos gestionados 0,73 33,48 128,58

Residuos no peligroso 24,45 22,78 171,73

Residuos peligrosos 234,50 374,52 106,78

Total residuos gestionados 258,95 397,30 278,51

INDICADORES (EN TONELADAS)                  2018              2019             2020

Residuos no peligroso 63,80 73,60 14,53

Residuos peligrosos 1,65 2,54 5,25

Total residuos gestionados 65,45 76,14 19,79

POR EMPRESAS Y CONSOLIDAD RESIDUOS PELIGROSOS / NO PELIGROSOS

FIATC SEGUROS

CLÍNICA DIAGONAL

CENTROS RESIDENCIALES

TOTAL CONSOLIDADO

FIATC
ESTADO DE LA INFORMACIÓN 
NO FINANCIERA 2020
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Impacto ambiental positivo por recuperación de residuos
En este apartado pasamos a valorizar los impactos ambientales 
positivos que se derivan de la recuperación de papel y cartón.

POR EMPRESAS Y CONSOLIDADO 2020

FACTORES DE EMISIÓN

Fuentes facilitadas por el gestor de residuos:

Generalitat de Catalunya – Agència Catalana de Residus 
Guia de bones pràctiques per al reciclatge de paper i cartró 
a Catalunya
http://residus.gencat.cat/web/.content/home/lagencia/publicacions/
prevencio/guiapapercartro_web.pdf

Stopbasura
https://stopbasura.com/2016/09/21/beneficios-reciclar-papel/

Fuentes consultadas:

National Geographic
https://www.nationalgeographic.com.es/mundo-ng/por-que-es-im-
portante-reciclar-papel_13220

OXFAM Intermón
https://blog.oxfamintermon.org/por-que-es-importante-el-recicla-
je-de-papel/#:~:text=En%20Espa%C3%B1a%2C%20cerca%20de%20
un,18%20%C3%A1rboles%20en%20el%20mundo

CUESTIONES MEDIOAMBIENTALES

PAPEL Y
CARTÓN

TM
 RECUPERADAS

ÁRBOLES             
NO TALADOS

AHORRO DE
AGUA EN M3

KWH AHORRADOS 
POR RECUPERACIÓN

TM CO2 POR 
RECUEPERACIÓN

FIATC 
SEGUROS

7,21 86,57 187.56 28.856 16.59

CLÍNICA 
DIAGONAL 

22,12 265,44 575.12 88.480 50.88

CENTROS 
RESIDENCIALES 

31,99 383,89 831.77 127.964 73.58

TOTAL 
CONSOLIDADO 

61,33 735,90 1.594,45 245.300 141.05
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USO SOSTENIBLE DE LOS RECURSOS

"El grupo FIATC ha acordado con su proveedor de electricidad 
que esta provenga de fuentes renovables con instalaciones 
no situadas en reservas naturales."

El Grupo FIATC tiene el objetivo de reducir su consumo ener-
gético para minimizar su impacto ambiental. Para ello, se 
siguen implementando medidas que nos permiten reducir tanto 
consumo de gas natural como el de electricidad. La Entidad está 
llevando a cabo medidas control de eficiencia energética en los 
principales centros, incorporando tareas específicas dentro de sus 
tareas de mantenimiento preventivo, correctivo, conductivo y nor-
mativo. 

Los siguientes inmuebles disponen de fuentes de energía 
alternativas: 

FIATC Mutua de Seguros y Reaseguros - Diagonal 
648: ACS Solar y Solar Fotovoltaica

Centre Residencial Cugat Natura, SA: ACS Solar

Centre Residencial Blau Almeda, SA: ACS Solar

Cetre Residencial Les Masies de Mollet, SA: ACS Solar
y Solar Fotovoltaica

Clínica Diagonal S.L.U: ACS Solar

Adicionalmente, los edificios de titularidad del Grupo FIATC, desti-
nados a alquiler de oficinas ubicados en Barcelona, Hospitalet de 
Llobregat y Bilbao, disponen de calificación energética B los dos 
primeros y el tercero ofrece una calificación energética C. 

Un aspecto destacable es el acuerdo que el Grupo FIATC ha 
llegado con su actual proveedor de energía eléctrica para ga-
rantizar que esta energía consumida haya sido generada a partir 
de las fuentes de energía renovables siguientes: solar (fotovoltaica), 
eólica, geotérmica, olamotriz o mareomotriz. El proveedor tiene el 
compromiso de que sus nuevas instalaciones de energía renovable 
no se localizarán en ninguna reserva natural o estarán acogidas 
a la legislación que las regule.

Con la finalidad de cumplir este compromiso, el proveedor acre-
ditará la cantidad total de energía generada a partir de fuentes 
de energía renovables y cogeneración de alta eficiencia para ser 
comercializada bajo la denominación “Energía Verde”.

FIATC
ESTADO DE LA INFORMACIÓN 
NO FINANCIERA 2020
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Otras medidas de ahorro energético implementadas en las 
sociedades del grupo son: 

El control de la temperatura y de la humedad. 

La existencia de protocolo de apagado del aire 
acondicionado.

El empleo de sistemas de control horario de 
instalaciones.

El empleo de sistemas de detección de presencia.

A continuación, se muestran los consumos de recursos energéticos 
para el Grupo FIATC durante el ejercicio correspondiente a 2020:

"En 2020, el grupo FIATC ha reducido sus consumos de energía 
de forma generalizada. El de gas en un 11%, electricidad en 
un 7% y agua en un 18%."

POR EMPRESAS Y ACTIVIDADES

CUESTIONES MEDIOAMBIENTALES

INDICADORES FIATC SEGUROS CLÍNICA DIAGONAL CENTROS RESIDENCIALES

Consumo de gas natural - kWh 250.886 2.319.933 3.216.433

Consumo eléctrico 2.916.937 4.725.242 3.800.057

Consumo de agua 8.674 15.771 21.548
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POR EMPRESAS Y ACTIVIDADES

CONSOLIDADO
Consumo energético por empresa

Consumo de gas natural kWh 3.072.353 3.216.433 4,69 %

Consumo eléctrico kWh 3.687.620 3.800.057 3,05 %

Consumo de agua – m3 25.676 21.548 -16,08 %

Consumo de gas natural kWh 3.180.760 2.319.933 -27,06 %

Consumo eléctrico kWh 5.182.387 4.725.242 -8,82 %

Consumo de agua – m3 20.770 15.771 -24,07 %

INDICADORES    2019 2020 %VAR.

Consumo de gas natural kWh 258.936 250.886 -3,11 %

Consumo eléctrico kWh 3.491.607 2.916.937 -16,46 %

Consumo de agua – m3 9.737 8.674 -10,92 %

FIATC SEGUROS

CLÍNICA DIAGONAL

CENTROS 
RESIDENCIALES 

FIATC SEGUROS

CLÍNICA DIAGONAL

CENTROS RESIDENCIALES

250.886      

2.916.937    

3.216.433                 

4.725.242          

3.800.057         

Consumo de gas natural – kWh            Consumo eléctrico – kWh                                   

2.000.000            1.000.000            3.000.000            4.000.000            5.000.000            6.000.000            7.000.000            8.000.000            

2.319.933           

Consumo de agua – m3 por empresa

FIATC SEGUROS

CLÍNICA DIAGONAL

CENTROS RESIDENCIALES

8.674    

15.771         

21.548      

10.000            5.000            15.000            20.000      25.000            

FIATC
ESTADO DE LA INFORMACIÓN 
NO FINANCIERA 2020



FIATC  /  65

CUESTIONES MEDIOAMBIENTALES

INDICADORES  2018 2019 2020

Consumo de gas natural - kWh 6.095.390 6.512.049 5.787.252

Consumo eléctrico - kWh 15.274.770 12.361.614 11.442.236

Consumo de agua – m3 61.967 56.183 45.993

POR EMPRESAS Y ACTIVIDADES

CONSUMO ENERGÉTICO CONSOLIDADO

Consumo de gas natural – kWh            Consumo eléctrico – kWh                                   
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CONSUMO DE AGUA CONSOLIDADO

Consumo de agua – m3                                            
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DIGITALIZACIÓN

En 2015 se impulsa el proyecto de firma digital para los 
contratos realizados desde la web corporativa. En julio 
de 2019 se produjo un avance significativo al realizar la 
implantación de la firma digital de forma generalizada 
en todas las contrataciones en las que el mediador es 
agente exclusivo o de venta directa. Para los agentes 
vinculados y corredores, la firma digital es un medio 
opcional. 

"Gracias al proceso de digitalización de comunicaciones 
con clientes, FIATC ha reducido su consumo de papel en un 
14,7% en 2020."

También se incorporó un nuevo método de firma digital que 
se propone a través de un SMS. Es el mediador quien elige, 
en el momento de formalizar la póliza, si prefiere correo 
electrónico o SMS. 

Estas medidas inciden positivamente en la eficiencia de las 
gestiones, en la seguridad percibida por el cliente, en la ima-
gen proyectada por la entidad, en términos de modernidad, 
transparencia, rigor y seguridad de los datos.

Documentos enviados a clientes para firma digital:

Ello ha contribuido al ahorro directo en el consumo de papel 
y plásticos utilizados en la distribución de las pólizas contra-
tadas y modificaciones y a reducir el impacto de la distribu-
ción física de la documentación.

En general se han adquirido:

INDICADORES (UNIDADES) 2018 2019 2020

Documentos firma digital 26.967 97.843 117.419

INDICADORES (UNIDADES) 2018 2019 2020

Consumo papel Explotación 
Informática 

3.533.092 2.573.458 2.330.000

Condicinados preimpresos / Cartas 1.111.224 794.240 542.307

Plásticos (fundas, pólizas y gadgets) 399.244 273.648 262.291

INDICADORES (UNIDADES) 2020

Papel 79,21

Fundas PVC 7,51

Tarjetas y gadgets 0,69

FIATC
ESTADO DE LA INFORMACIÓN 
NO FINANCIERA 2020
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Desde el año 2015, que se inició la firma digital en FIATC Seguros, 
en contratos de ramos como autos, hogar y asistencia en viaje, se 
ha avanzado al incluir corporativamente la firma electrónica en 
diferentes documentos de la Entidad como:

Solicitudes de seguros

Contratos pólizas

Mandato bancario

Reconocimiento médico de empleados

Gestión documentos mediadores 
(solicitud, contratos i anexos)

La evolución del proceso de firma digital se ha incrementado el 
135%, ya que es un servicio que FIATC ofrece a clientes, empleados 
y mediadores y que ayuda a la eliminación de impresión de papel 
y ofrece para todos los usuarios, seguridad en la firma, acceso a 
la documentación (PDF) 24x7 y transparencia.

Durante el ejercicio 2020, como consecuencia de la Covid-19, 
se han acelerado los procesos digitales en la Entidad y se 
han modificado e incorporado nuevos procesos como son:

1. Eliminación de la impresión de la cartera de recibos físicos 
mensual, desde abril 2020. Del total anual de 392.172 recibos 
para la gestión de cobro por parte de la mediación, se imprimie-
ron en los tres primeros meses del ejercicio 86.604 recibos. Desde 
la declaración del Estado de Alarma se decide la no impresión 
en papel de estos recibos, enviando a la mediación los mismos en 
formato PDF, reduciendo así el consumo de papel en 305.568 
recibos.
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2. Nuevo circuito de notificaciones fehacientes, a clientes, 
mediadores o personal, a través de una empresa externa de 
certificación.

Por ejemplo, la acción de notificar el cambio de prima de las 
pólizas de salud era de 25.356 cartas a enviar por correo 
postal y el desglose de la acción ha sido:

Se han enviado por notificación fehaciente 
(vía SMS o correo electrónico) 23.387

Se han impreso cartas para su envío por correo postal: 
1.969

Total de ahorro de impresión: 23.387 cartas.

En general la reducción de uso de papel en la organización, 
resultado de todos los procesos que se han realizado de di-
gitalización documental se refleja en el siguiente gráfico:

Volumen de hojas de papel de impresión corporativa            

2.300.000       

1.800.000            

Hojas de papel   

2.800.000                  

3.300.000             

3.800.000

4.300.000                   

4.800.000                    

5.300.000                 

5.800.000               

6.300.000

6.800.000 

2018         2019         2020       

6.284.131     4.869.493        3.278.815

FIATC
ESTADO DE LA INFORMACIÓN 
NO FINANCIERA 2020
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AHORRRO ENERGÉTICO Y LAS TIC

Durante los años 2017 y 2018 FIATC llevó a cabo un proyecto de 
modernización de sus sistemas e infraestructuras con dos finalida-
des principales:

Disponer de un entorno productivo moderno y capaz 
de afrontar los retos de futuro.

Reducir drásticamente sus gastos operacionales.

A finales de 2018, el proyecto se finalizó exitosamente y 
habiendo cumplido con los objetivos y expectativas.
Como beneficio colateral pero no por eso menos importante, 
se consiguió un ahorro energético superior al 30%.

Véase la evolución del consumo, en las instalaciones del 
hardware del Grupo, en kW de los últimos ejercicios: (1)

Consumo kW

(1) En cuanto al ejercicio de 2020, se ha hecho una estimación 
del consumo del mes de diciembre.                                          

2018         2019         2020       

      513.551                               785.788                                     346.800              
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MEDIDAS ORIENTADAS A LA PROTECCIÓN 
MEDIO AMBIENTAL Y SOSTENIBILIDAD
El Grupo FIATC, en sus actividades de prestación de servicios, 
tiene muy presente el uso sostenible de los recursos. Alineado 
con uno de los Objetivos Estratégicos que es la transforma-
ción digital, se trabaja continuamente por la reducción del 
papel y de plásticos que serían los materiales principales de 
uso en las actividades de negocio asegurador. 

Los plásticos adquiridos para la confección de la docu-
mentación que se entrega a nuestros clientes son de PVC 
reciclado y 100% reciclable.

En este ejercicio, además de las acciones descritas anterior-
mente se ha tratado diversos aspectos que contribuyen al 
objetivo social de este apartado como son:

Se ha consolidado la acción para eliminar el 
uso de vasos y cucharillas de plástico en ca-
fetería sustituyéndolos por vasos biodegra-
dables tanto en cafeterías como máquinas ex-
pendedoras de bebidas calientes y vending para 
FIATC y Clínica Diagonal. Estamos en fase de im-
plementación para nuestros centros residenciales.

Se mantiene la vigilancia en el consumo res-
ponsable de energía aplicando cambios en 
el control horario de iluminación y clima. Se 
adapta el uso de las instalaciones teniendo en 
cuenta los cambios estacionales y la reducción 
de personal como consecuencia del teletraba-
jo (COVID), evitando consumos improductivos o 
malbaratamiento de los recursos energéticos.

La acción que se inició en nuestro Centro Re-
sidencial Les Masies de Mollet como iniciativa 
parar la reducción de consumo de plástico en 
el proceso de preparación de la ropa de lavan-
dería se ha visto interrumpida con motivo de la 
pandemia. Esta acción pretende sustituir el plás-
tico con el que se envasaba la ropa sucia por 
bolsas de tela. Se utilizarán cintas tipo fleje 
para la ropa limpia.

Se han realizado las auditorías energéticas 
preceptivas según el RD 56/2016. 

Se ha presentado el plan de gestión soste-
nible del ciclo del agua para nuestro centro 
residencial Cugat Natura, S.L. Prácticamente, 
todas las medidas propuestas ya estaban incor-
poradas a las instalaciones de este inmueble.

FIATC
ESTADO DE LA INFORMACIÓN 
NO FINANCIERA 2020
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Para el próximo ejercicio se incorporarán medidas

En las licitaciones de la externalización de los servicios de 
lavandería se incluirán condiciones y se exigirán protocolos 
para eliminar el uso de plástico en el envasado de la ropa 
tanto sucia como limpia.

En las licitaciones de la externalización de los servicios de 
restauración y catering se incluirán condiciones y se exigirán 
protocolos para reducir y mitigar el desperdicio alimentario.

Mantener la acción de renovación y sustitución por LED de 
los sistemas de iluminación en caso de reformas sustanciales 
de las instalaciones.

Se estudiará la viabilidad de las medidas y acciones pro-
puestas en las auditorías energéticas preceptivas realizadas 
en 2020.
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CAMBIO CLIMÁTICO

"El Grupo FIATC ha reducido en un 20% su emisión de gases 
de efecto invernadero por consumo directo de energía. 
Al miSmo tiempo ha reducido de forma muy drástica estas 
emisiones asociadas a la electricidad consumida y la 
intensidad de las mismas."

A continuación, se detallan las emisiones de Gases de 
Efecto Invernadero (GEI) asociadas al Grupo FIATC. En este 
caso, las emisiones de alcance 1 se han estimado a partir 
del kilometraje registrado en 2020 para la flota de vehículos 
propia de los Servicios Generales, es decir los compartidos 
para FIATC Mutua de Seguros y Reaseguros, Clínica Diago-
nal y FIATC Residencias.

INDICADORES
UNIDADES DE 

MEDIDA
2018 2019 2020

Emisiones de gases de 
efecto invernadero por 
consumo directo de 
energía (Alcance 1)

T CO2 eq 1.353,849 1.393,351 1.106,547

Emisiones de gases de 
efecto invernadero 
asociadas a la 
electricidad consumida 
(Alcance 2)

T CO2 eq 5.957,160 4.697,413 0,958

Intensidad de las 
emisiones de gases 
de efecto invernadero

T CO2 eq/m2 0,699 0,605 0,011

FIATC
ESTADO DE LA INFORMACIÓN 
NO FINANCIERA 2020
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FACTORES DE EMISIÓN

El factor de emisión para el consumo de la flota de vehículos 
(Alcance 1) se ha obtenido de UK Government GHG Conversion 

Fuente: GHG Protocol / Emission_Factors_from_Cross_Sector_Tools_
March_2017 / Table 15. CO2 Emission Factors for UK by Vehicle 
Distance

Fuente: Ministerio para la transición ecológica. Factores de emi-
sión (ministerio para la transición ecológica. 2019 – Equipos de 
combustión fija):

https://www.miteco.gob.es/es/cambio-climatico/temas/mitiga-
cion-politicas-y-Medidas/factores_emision_tcm30-479095.pdf

El factor de emisión de las emisiones asociadas a la electricidad 
consumida se ha obtenido a partir del Mix energético de 

ENDESA (Certificado emisión “0”) – 11.430.207 kWh/año

AGRI-ENERGÍA, S.A. (2019 – 0,00 Kg Co2/kWh) – 2.008 kWh/
año

ACTOR ENERGÍA, S.A. (2019 – 0,21 Kg Co2/kWh) – 3.989 
kWh/año

REPSOL COMERCIALIZADORA DE ELECTRICIDAD Y GAS, 
S.L.U (2019 – 0,02 Kg Co2/kWh) – 6.032 kWh/año
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03

Empleo
 
Organización del trabajo 
Seguridad, salud y bienestar
 
Relaciones sociales 

Accesibilidad universal de las personas con 
discapacidad 
Igualdad

Formación 
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INFORMACIÓN SOBRE 
CUESTIONES SOCIALES Y 
RELATIVAS AL PERSONAL

"El 84% de los trabajadores del Grupo FIATC se encuentran 
en situación de contrato indefinido. Durante los momentos de 
mayor incidencia de la pandemia, Clínica Diagonal y FIATC Re-
sidencias incrementaron de forma importante sus plantillas. 
FIATC Seguros implementó el teletrabajo en el 80% de sus tra-
bajadores."

Las principales políticas relativas al personal son:

Política de Recursos Humanos

Política de Remuneraciones

Política de Información y Divulgación

Estas políticas generales aplican a todo el Grupo FIATC si bien 
cada sociedad implementa procedimientos y medidas concretas 
conforme a sus necesidades para la gestión de los recursos huma-
nos acorde a su actividad. Algunas acciones destacables en este 
aspecto son las siguientes:

Incorporación del software de gestión de personal, donde el 
empleado puede acceder ágilmente de forma online a toda 
su información e historial laboral. 

Protocolo de selección y contratación centralizado.

Gestión del absentismo.

Política de formación, que incluye un plan de formación 
centralizado y tiene en cuenta los objetivos a conseguir ali-
neados con la estrategia empresarial.

FIATC
ESTADO DE LA INFORMACIÓN 
NO FINANCIERA 2020
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El Grupo FIATC reporta en este apartado la información referente 
al ejercicio de 2020. La Entidad está trabajando para mejorar 
el sistema de gestión de personal, con el objeto de publicar la 
evolución de los indicadores de recursos humanos a partir del 
presente ejercicio.

A continuación, se muestran los indicadores de empleo de las enti-
dades que disponen de Recursos Humanos, que son: FIATC Mutua 
de Seguros y Reaseguros, Clínica Diagonal, FIATC Residencias, 
Inverfiatc, Genars, Eurobroker, Maresbroker, Vistarama. El resto de 
sociedades del grupo no disponen de personal propio. 

EMPLEO
El grupo cuenta con 1.509 empleados versus 1.473 que había en 
el año 2019, este incremento se debe al aumento de personal que 
se ha dado en Residencias y Clínica. Del total de trabajadores, 
1.272 tienen contrato indefinido y 197 tienen contrato temporal, lo 
que significa que el 84% de la plantilla tiene contrato indefinido 
con la empresa.

Durante los momentos de mayor incidencia de la Covid-19, hubo 
un incremento de contratación de personal, en concreto en Clínica 
Diagonal, en la primera ola de la pandemia hubo 12 personas 
contratadas para suplir al personal que estaba de baja y para 
aumentar el ratio de personal, en FIATC Residencias se aumentó 
un 20% el ratio para suplir las bajas y para reforzar la atención 
a los usuarios.

En la distribución funcional de la plantilla de Grupo FIATC pre-
dominan los perfiles de personal sanitario, técnicos y comerciales.

DISTRIBUCIÓN FUNCIONAL DE LA PLANTILLA

Dirección
 2%

Técnicos 
25%

Comerciales 
16%

Administrativos
 19%

Servicios 
9%

Personal Sanitario 
29%
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El personal de FIATC Mutua de Seguros y Reaseguros tiene la 
posibilidad de realizar horario intensivo, así como una serie de 
medidas para la conciliación de la vida familiar con la profesio-
nal, como el horario flexible, la reducción de jornada y las ayudas 
económicas para personas con hijos. Estas medidas también se 
aplican a las empresas dependientes en función de la actividad 
que desarrollan. 

Como consecuencia de la Covid-19, FIATC Mutua de Seguros y 
Reaseguros ha implementado el teletrabajo prácticamente en el 
80% de sus empleados. 

Durante el ejercicio de 2019 se inició un proyecto de movilización 
de la estación de trabajo. Este proyecto consistió en facilitar al 
personal de los departamentos de comercial, formación y orga-
nización, dispositivos portátiles con el objetivo de centralizar su 
actividad en un único dispositivo y que este a su vez estuviera 
alineado con su actividad de movilidad geográfica.

Con la llegada de la Covid-19, esta necesidad se extendió a toda 
la estructura del Grupo. Esto supuso el replanteamiento del pues-
to de trabajo global realizando una fuerte inversión en equipos 
portátiles en 2020 para poder garantizar el Teletrabajo y la salud 
de las personas. 

Se ha trazado una hoja de ruta para que, en tres años, prácti-
camente todo el personal pueda trabajar con estaciones móviles, 
con la finalidad de conseguir una total adaptación a la realidad 
social. 

El área de Recursos Humanos está abierta a la comunicación 
directa con el personal que lo requiera. Las negociaciones con 
los comités de empleados son debidamente preparadas, en total 
colaboración con los representantes y teniendo en cuenta los inte-
reses legítimos de la entidad y de sus empleados.

A continuación, se presentan los principales indicadores relativos a 
recursos humanos para todo el Grupo FIATC, teniendo en cuenta 
que los datos enviados son a 31 de diciembre de 2020, ya que 
existe una escasa estacionalidad.

EMPLEADOS, DISTRIBUCIÓN POR SEXO    MUJERES HOMBRES TOTAL

Indefinido a jornada completa 722 422 1.144

indefinido parcial 124 44 127

Temporal a jornada completa 113 39 152

Temporal parcial 35 10 45

Nº despidos 15 6 24

Total 994 515 1.509

TOTAL

FIATC
ESTADO DE LA INFORMACIÓN 
NO FINANCIERA 2020
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EMPLEADOS, DISTRIBUCIÓN POR EDAD < 30 30 - 50 >50 TOTAL

Indefinido a jornada completa 69 659 416 1.144

indefinido parcial 14 74 80 168

Temporal a jornada completa 64 72 16 152

Temporal parcial 22 20 3 45

Nº despidos 2 10 12 24

Total 169 825 515 1.509

TOTAL GRUPO

EMPLEADOS, 
DISTRIBUCIÓN 
POR CATEGORÍA 
PROFESIONAL

DIRECCIÓN  TÉCNICOS COMERCIALES
ADMINIS-
TRATIVOS

 SERVICIOS
PERSONAL     
SANITARIO

        TOTAL

Indefinido a 
jornada 
completa (I)

23 322 218 218 123 240 1.144

indefinido parcial 1 35 10 36 6 80 168

Temporal a
jornada 
completa

0 21 17 18 1 95 152

Temporal parcial 0 6 1 9 2 27 45

Nº despidos 0 1 6 8 4 2 21

Total 24 384 246 281 132 442 1.509

TOTAL GRUPO

(1) El 94,82 % de la plantilla de FIATC Seguros tiene contrato indefi-
nido, en Clínica Diagonal un 78,92 % es indefinido, mientras que en 
FIATC Residencias hay un 69,94 % de contratados indefinidamente.

(1) Los salario de 2019 de FIATC Residencias no están elevados a 
jornada completa ni al año.

REMUNERACIÓN
MEDIA  

2019 2020 2019 2020 2019 2020

Mujeres 31.517 € 31.487 € 28.824 € 29.497 € 14.248 € 18.460 €

Hombres 41.957 € 42.658 € 31.778 € 33.232 € 18.465 € 21.758 €

FIATC CMI FIATC RESIDENCIAS
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REMUNERACIÓN MEDIA, POR EDAD    2019 (€) 2020 (€) DIF. %

< 30 20.680 21.869 5,75 %

30 – 50 29.260 29.499 0,82 %

>50 39.184 38.488 -1,78 %

TOTAL GRUPO

REMUNERACIÓN MEDIA, 
POR CATEGORÍA PROFESIONAL   

2019 (€) 2020 (€) DIF. %

Dirección + Consejeros 86.136 100.152 16,27 %

Técnicos 33.044 32.685 -1,09 %

Comerciales 36.819 36.425 -1,07 %

Administrativos 28.885 28.568 -1,10 %

Servicios (Incluido IT) 33.891 34.104 0,63 %

Personal Sanitario 23.944 25.146 5,02 %

TOTAL GRUPO

La brecha salarial se ha calculado a través de las medianas uti-
lizando la fórmula:
(remuneración hombre - remuneración mujer) /remuneración hom-
bre) x 100.

Se ha excluido de dicho cálculo la información para Eurobroker, 
Maresbroker, Inverfiatc, Vistarama y Genars siendo el total de em-
pleados de todas estas sociedades inferior a 32 personas.

BRECHA 2020  FIATC CLÍNICA
FIATC 

RESIDENCIAS

Consejeros 14,04% NA (1) NA (1)

Dirección 9,12 % 3,59 % NA (2)

Técnicos 18,63 % -4,52 % 14,03

Comerciales 22,47 % NA (3) NA (3)

Administrativos 15,40 % 7,97 % -13,70 %

Servicios (Incluido IT) 6,41 % NA (3) NA (2)

Personal Sanitario NA (3) -1,25 % 18,59 %

FIATC
ESTADO DE LA INFORMACIÓN 
NO FINANCIERA 2020
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REMUNERACIÓN MEDIA, POR SEXO    MUJERES HOMBRES DIF. %

Consejeros (1) 15.675 € 15.062 € -3,91 %

Dirección (2) 150.931 € 163.794 € 8,52 %

TOTAL

INFORMACIÓN SOBRE CUESTIONES 
SOCIALES Y RELATIVAS AL PERSONAL

Notas: Esta información sólo contempla FIATC Seguros.

(1) Las dietas son idénticas para todos los Consejeros, el importe 
total depende del número de Comisiones a las que asista cada 
Consejero.

(2) No incluye el salario del Director General.

La entidad tiene definida una política de remuneraciones de apli-
cación a todas las sociedades del grupo. Adicionalmente, cada 
sociedad dispone de una política y medidas concretas conforme 
a su tipología de actividad.

Cada sociedad dispone de beneficios sociales propios, como des-
cuentos en seguros, premios de jubilación, cheques guardería, des-
cuentos en servicios o productos, etc.

La Política y Prácticas de remuneraciones del grupo se establecen, 
aplican y mantienen consonancia con la gestión de riesgos, los 
objetivos e intereses a largo plazo.

La retribución de los miembros del Consejo de Administración se 
realiza mediante una asignación fija para cada una de las se-
siones del Consejo, previa propuesta de la Comisión de Nombra-
mientos y Retribuciones y ratificada por la Junta General.

Los consejeros que realicen o hayan realizado funciones directivas 
o ejecutivas para la Entidad, distintas de las propias de la admi-
nistración establecidas en el párrafo anterior, serán asimismo re-
munerados según la naturaleza de la relación. Esta remuneración 
es ratificada anualmente por la Junta General.
 

Notas respecto a NO – No aplica:

(1) Sin remuneraciones. En Clínica y FIATC Residencias los cargos 
de consejeros no están remunerados

(2)No comparativo. Los datos no son comparables al existir única-
mente empleados para uno de los sexos, o bien un único emplea-
do para uno de los sexos.

(3) No existen trabajadores en la categoría y sociedad informada 
en la tabla.
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El Grupo FIATC procura la conciliación laboral-personal-familiar 
de sus empleados, en concreto a 31 de diciembre de 2020, 43 tra-
bajadores tenían una reducción de jornada por cuidado de hijos 
y 10 empleados se han acogido al programa de jubilación parcial.

A continuación, se detallan las medidas destinadas a facilitar el 
disfrute de la conciliación familiar y fomentar el ejercicio corres-
pondiente de estos por parte de ambos progenitores en las distin-
tas compañías del Grupo FIATC:  

FIATC Mutua de Seguros y Reaseguros: Aboga por la flexibi-
lidad horaria, reducción de jornada por cuidado de hijos, 
horario intensivo para un importante número de per-
sonas que trabajan en FIATC, ayudas económicas para 
personas con hijos, etc. En concreto a 31 de diciembre de 
2020, 26 trabajadores de Grupo FIATC tenían una reducción 
de jornada por cuidado de hijos y 7 trabajadores se han 
acogido al programa de jubilación parcial.

Clínica Diagonal: Según convenio colectivo del sector se 
establecen reducciones de jornada, concreción horaria, 
disfrutar del permiso de lactancia acumulado. Hay 6 
trabajadoras que se han acogido a reducción de jornadas 
por cuidado de hijos o familiares y 3 trabajadoras que se 
han acogido al programa de jubilación parcial.

FIATC Residencias: Según convenio colectivo del sector, sus-
pensión del contrato por maternidad y paternidad, ex-
cedencia especial por maternidad y cuidado de fami-
liares, reducción de jornada por cuidado de familiares. 
Hay 11 trabajadores que se han acogido a la reducción de 
jornada por cuidado de hijos o familiares.
         
   

 

FIATC 1.650 h de L-V de 7-20h

Residencias geriátricas 1.792 h distribuidas en 365 días, 24h

Clínica Diagonal 1.734 h en horario diurno o 1.714 h en 
horario nocturno distribuidas en 365 días, 
24h

HORAS ANUALES 

FIATC
ESTADO DE LA INFORMACIÓN 
NO FINANCIERA 2020
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SEGURIDAD, SALUD Y BIENESTAR
Grupo FIATC, consciente de la importancia de garantizar la Se-
guridad, Salud y Bienestar de sus trabajadores, en una línea de 
mejora continua, tiene asumido como objetivo de mejora de las 
condiciones de trabajo dirigida a elevar la calidad de vida del 
personal, para ello viene desarrollando una actuación progresiva 
de mejora de las condiciones de trabajo que pretende adaptar a 
las actuaciones derivadas de la actual Ley de Prevención de Ries-
gos Laborales, disponiendo a tal efecto de políticas y un departa-
mento propio en relación con la prevención de riesgos laborales.

"Se considera la seguridad, salud y bienestar más allá de 
una obligación empresarial, una ventaja competitiva y, por 
consiguiente, un valor de la organización. Esta convicción ha 
llevado a desarrollar una extensa actividad preventiva de 
forma sistemática y ordenada. Todo ello se ha estructurado 
mediante un conjunto de documentos que conforman la Docu-
mentación del Sistema."

Para ello y siguiendo la normativa vigente, Grupo FIATC dispone 
de un Servicio de Prevención Propio asumiendo las especialida-
des de Seguridad en el Trabajo, Higiene Industrial y Ergonomía y 
Psicosociología.

Ha sido un año marcado por la Covid-19 en todas las empresas 
del grupo, pero muy especialmente en las de ámbito sanitario 
Clínica Diagonal y FIATC Residencias. 

La actividad aseguradora fue considerada esencial por las auto-
ridades estatales desde el inicio de la pandemia. Por tanto, esta 
situación obligó a tomar medidas a todos los niveles de la orga-
nización para garantizar el servicio al cliente y la vigilancia de la 
salud de los empleados. Como primera medida, se creó un gabi-
nete de crisis que procedió a organizar e implantar las acciones 
de reorganización de recursos internos y coordinación con terce-
ros, desde mutualistas y/o asegurados, a proveedores, mediado-
res, etc., configurándose como función principal la continuidad de 
la actividad sin afectación al servicio, en época de confinamiento, 
a través del teletrabajo mediante conexiones seguras. Para ello se 
facilitaron las herramientas ofimáticas necesarias con el esfuerzo 
de recursos económicos y personales a cargo de la Entidad.

Este sistema, continúa vigente en atención a las medidas de segu-
ridad y distancia entre los empleados.

Respecto al personal de Clínica Diagonal, ya se han explicado 
las medidas que se llevaron a cabo en el apartado Covid-19, en 
el apartado 1.1.2 de este Estado de la Información no Financiera.
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En cuanto a FIATC Residencias y al ser un ámbito afectado de 
forma muy importante por la Covid-19, el Departamento de Pre-
vención de Riesgos Laborales (PRL) se ha involucrado muy espe-
cialmente colaborando en crear, implantar y controlar el cum-
plimiento de los procedimientos de trabajo desarrollados por las 
autoridades sanitarias. 

El departamento de Prevención de Riesgos Laborales ha realiza-
do, en las diferentes empresas del grupo, las siguientes acciones: 

Se realizaron un total de 45 informes en los que se incluye-
ron evaluaciones de riesgos por puesto de trabajo, evalua-
ciones de riesgos generales e instalaciones, planificaciones 
de la actividad preventiva, planes de autoprotección de dife-
rentes centros de trabajo, simulacros de evacuación, inspec-
ciones de seguridad, mediciones higiénicas de temperatura, 
humedad e iluminación, estudios ergonómicos, protocolos, 
infografías, etc. 

En cuanto a formación se han impartido 2.002 horas en 
cursos de prevención de riesgos laborales, incluyendo 
tanto formación presencial como online. La formación es 
especifica por puesto de trabajo y se centra en indicar al 
empleado los riesgos que existe en su puesto de trabajo y 
qué medidas preventivas puede adoptar para evitarlos. Se 
ha efectuado también formación a los diferentes equipos de 
intervención para la implantación de diferentes Manuales de 
Autoprotección, así como formación sobre medidas pre-
ventivas para afrontar la Covid-19.

En Vigilancia de la Salud se han realizado campañas de 
revisiones médicas en cada una de las empresas del 
grupo, en total se han realizado 297 revisiones médicas pe-
riódicas. Se realizaron también campañas de vacunación, 
contra la gripe especialmente en los centros de trabajo de 
ámbito sanitario.

Se realizaron 53 investigaciones de accidentes, incluyendo 
en este apartado accidentes de trabajo con baja, accidentes 
de trabajo sin baja, incidentes y enfermedades profesionales. 
Se han realizado un total de 20 estadísticas de siniestralidad 
en las que se analiza las causas de los accidentes, los índi-
ces de afectación, y su evolución en comparación con años 
anteriores y con otras empresas del mismo sector. 

También se realizó coordinación de actividades empre-
sariales, en materia de Prevención de Riesgos Laborales 
con 143 empresas subcontratadas que trabajan en nues-
tras instalaciones a través de plataforma de coordinación 
de actividades CTAIMA, con algunas de ellas se realizaron 
reuniones periódicas para tratar temas de coordinación y 
control de los riesgos que las empresas subcontratadas tie-
nen en nuestras instalaciones.

      

INFORMACIÓN SOBRE CUESTIONES SOCIALES 
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Se ha iniciado un proyecto de digitalización de los re-
gistros de documentación de prevención con el objetivo 
de optimizar y agilizar procedimientos, así como evitar el 
consumo de papel. Asimismo, se ha comenzado un proceso 
de tratamiento de los datos relativos a la siniestralidad y 
absentismo con el fin de poder disponer de la información 
de una forma más ágil.

Además de los centros sanitarios y residenciales, Grupo FIATC 
dispone de 3 edificios cardio protegidos. Estos centros disponen 
de desfibriladores y de un equipo de personas convenientemente 
formado.

Grupo FIATC ha realizado las siguientes campañas de salud en 
2020: 

Campaña de la gripe. Se hizo una campaña de vacunación 
en las empresas del grupo vacunándose un total de 250 
empleados.

Convenio con grupo de gimnasios para ofrecer descuentos 
que sirvan para promover el deporte entre los empleados 
y familiares.

En relación a la seguridad y salud en el trabajo, todos los ac-
cidentes que han causado baja (lesiones musculo esqueléticos, 
caídas, accidentes con riesgo biológico, etc.) durante el año 2020 
se detallan a continuación.

INFORMACIÓN SOBRE CUESTIONES 
SOCIALES Y RELATIVAS AL PERSONAL

ACCIDENTES CON BAJA
(INCLUYENDO IN ITINERE)

HOMBRES MUJERES     TOTAL

FIATC Mutua de Seguros y Reaseguros 3 3 6

Residencia - Blau Almeda 2 7 9

Residencia - Cugat Natura 2 14 16

Residencia - Les Masies de Mollet 2 4 6

Clínica Diagonal 3 17 20

Total 12 45 57

SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO  1    HOMBRES       MUJERES            TOTAL

Enfermedades profesionales 0 0 0

Nº de accidentes (sin in itinere) 9 33 42

Tasa de frecuencia de accidentes (TFA) 2 9,69 18,44 15,45

Índice de gravedad de accidentabilidad (IG) 3  7,30 4,92 5,73

1 No se ha calculado el índice de enfermedades profesionales ni la tasa de días 
 perdidos porque no ha habido enfermedades profesionales en el año 2020 y 
 todos los accidentes de trabajo con baja que ha habido han sido leves.
2 TFA = (Nº de bajas / Número de horas contratadas) x 1.000.000.
3 IG = Nº de Jornadas no trabajadas por AT con bajas x 10³ / Nº Total de horas 
  efectivamente trabajadas.
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El absentismo creció en el año 2020 del 6,06% en el 2019 al 6,85%, 
en gran medida como consecuencia de la Covid-19, en concreto 
entre todas las empresas del grupo se dieron 378 casos de co-
vid-19. El crecimiento del absentismo fue desigual descendiendo en 
FIATC Seguros y creciendo de forma importante en FIATC Residen-
cias y en Clinica Diagonal.

En todas las empresas del grupo, excepto en FIATC Mutua de 
Seguros y Reaseguros, se calcula el absentismo de forma automa-
tizada mediante aplicación informática, disponiendo para todas 
ellas de un control de absentismo y rotación. Además, mensual-
mente FIATC Residencias y Clínica Diagonal reportan mensual-
mente los índices de Incapacidad Temporal (IT) y Accidentes de 
Trabajo (AT).

4 La tasa de absentismo incluye IT, AT, Enfermedades Profesionales, huelga e IT 
Covid-19 que ha supuesto un aumento del absentismo especialmente en Clínica y 
Residencias.      

M H TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL

Jornadas de absentismo  4.833 3.006 7.839 6.322 1.614 2.868 2.032 20.675

Horas de absentismo  36.247 22.545 58.792 50.581 12.915 22.947 16.259 161.494

Tasa de absentismo 4  3,94 % 3,08 % 3,57 10,66 % 9,71 % 15,65 % 12,24 % 6,85 %

Muertes por accidente o 
enfermedad profesional

 0 0 0 0 0 0 0 0

FIATC MUTUA DE SEGUROS
CLÍNICA 
DIAGONAL

GRUPO 
FIATC

LES
MASIES DE 
MOLLET

RESIDENCIA 
BLAU 
ALMEDA

RESIDENCIA 
CUGAT 
NATURA

SEGURIDAD Y SALUD
 EN EL TRABAJO
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RELACIONES SOCIALES
De la totalidad del Grupo FIATC, el 98% de los trabajadores 
se encuentran cubiertos por un acuerdo de negociación co-
lectiva, quedando fuera de convenio los equipos directivos. En 
concreto, el personal del Grupo FIATC, se regula por los siguientes 
convenios:

Convenio colectivo general de ámbito estatal para el sector 
de entidades de seguros, reaseguros y mutuas colaborado-
ras con la Seguridad Social.

Convenio Colectivo de Establecimientos Sanitarios de Hos-
pitalización, Asistencia, Consulta y Laboratorios de Análisis 
Clínicos.

VII Convenio colectivo marco estatal de servicios de atención 
a las personas dependientes y desarrollo de la promoción 
de la autonomía personal. 

Convenio de Mediación de Seguros Privados.

Convenio Colectivo Laboral para el sector de Agencias de 
Viajes.

Convenio de empresas de Ingeniería y Oficinas de Estudios 
Técnicos.

ACCESIBILIDAD UNIVERSAL DE LAS PERSONAS 
CON DISCAPACIDAD

En el Grupo FIATC cuenta con un total de 23 trabajadores con 
discapacidad, que corresponde con un 1,50 % destacando su 
inclusión en todas las categorías profesionales citadas con 
anterioridad. 

Complementariamente Grupo FIATC contrata centros especiales 
de trabajo como medidas alternativas para dar cumplimiento a la 
Ley de Integración Social de Minusválidos (LISMI).

Paralelamente, y atendiendo al cumplimiento de la Ley General 
de Derechos de las Personas con Discapacidad y de su Inclusión 
Social (LGD), la Entidad cumple con la normativa municipal y/o 
local que le es de aplicación.
 

INFORMACIÓN SOBRE CUESTIONES 
SOCIALES Y RELATIVAS AL PERSONAL
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IGUALDAD
"Nuestro compromiso con la igualdad se refuerza a través de 
los planes de igualdad que integran una serie de medidas de 
acción positiva."

La igualdad de oportunidades, además de un derecho fundamen-
tal, es uno de los pilares de nuestra relación con los empleados. 
Nuestro compromiso se refuerza a través de los distintos Planes 
de Igualdad de las empresas del Grupo. Estos planes recogen los 
programas específicos adaptados a las particularidades de cada 
negocio. 

Es objetivo de Grupo FIATC evitar cualquier tipo de discriminación 
laboral entre mujeres y hombres. Para ello se ha implantado un 
Plan de Igualdad en FIATC Seguros y en Clínica Diagonal y próxi-
mamente se implantarán Planes de Igualdad en cada una de las 
Residencias geriátricas.

En los planes de igualdad integramos una serie de medidas de 
acción positiva dirigidas a eliminar y corregir las desigualdades 
que puedan existir entre las diferentes personas que componen la 
plantilla de la empresa.       
       
Todos los planes de igualdad contienen un Protocolo para la Pre-
vención y tratamiento del Acoso Sexual, por razón de sexo, y el 
acoso moral.         
         
Durante el periodo objeto del informe no se han reportado casos 
de discriminación a través de los canales internos de alerta, comu-
nicación con los responsables, los enlaces sindicales y los buzones 
de comunicaciones o buzones de alerta, que son genéricos para 
cualquier incidencia o incumplimiento normativo. 

       

FORMACIÓN
"Debido a la pandemia, en 2020 hemos adaptado tanto el for-
mato de nuestra actividad, con mayor peso de los cursos onli-
ne, como su contenido. Nuestros planes incluyen formaciones 
sobre el uso de Teams, prevención del contagio de la Covid-19, 
gestión del estrés, gestión del tiempo y ciberseguridad." 

Cada año, el Departamento de Formación establece programas 
o acciones formativas tomando en cuenta cada una de las em-
presas del Grupo FIATC. Estos programas se establecen en base 
a entrevistas con los responsables de las diferentes áreas, los re-
sultados de las encuestas de las formaciones del año anterior y, 
recientemente, con las entrevistas de on-boarding que se llevan a 
cabo con los incorporados al grupo FIATC de menos de 3 años. 
 
Debido a nuestras actividades tan reguladas, otro aspecto a con-
siderar son todas las formaciones obligatorias para cumplir con la 
normativa vigente. En este sentido se han implantado  cursos para 
la Prevención del blanqueo de capitales, RGPD, Ley de mediación 
de seguros, Ley de Distribución, Manipulación de alimentos…

FIATC
ESTADO DE LA INFORMACIÓN 
NO FINANCIERA 2020
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En base a las exigencias normativas y las necesidades detecta-
das, alineándolas con los objetivos de la empresa y teniendo en 
cuenta el presupuesto anual, se establece el plan de formación 
para el año.

Debido a la situación de pandemia que hemos vivido en 2020, 
los planes establecidos inicialmente se han visto modificados, bá-
sicamente abandonando por completo la formación presencial 
(a excepción del primer trimestre) y tomando un mayor peso la 
formación on-line, ya bien en cuanto a cursos de autoaprendizaje 
como a nivel de webinars que han sustituido la tradicional forma-
ción presencial.

Debido a la situación de pandemia los planes establecidos inicial-
mente se han visto modificados, básicamente abandonando por 
completo la formación presencial (a excepción del primer trimes-
tre) y tomando un mayor peso la formación on-line, si bien los 
cursos realizados a nivel de webinar según FUNDAE se engloban 
dentro de la categoría de formación presencial.

Otra modificación importante de los planes de formación ha sido 
el adaptarlo a las necesidades derivadas del confinamiento para 
la plantilla. En este sentido se han elaborado formaciones desti-
nadas a la implementación y uso de TEAMS como herramienta 
de comunicación y colaboración, formaciones sobre la Covid-19 y 
cómo prevenir su contagio, adecuación de nuestra nueva realidad 
al teletrabajo, gestión del estrés, gestión del tiempo… y para la 
seguridad de los usuarios en sus accesos telemáticos, cursos de 
ciberseguridad.
 
Las modificaciones de los planes de formación han seguido con-
templando tanto formaciones transversales para cualquier persona 
del Grupo FIATC (inglés, gestión del tiempo, Gestión de conflictos…) 
como también formaciones dirigidas a la mejora en el puesto de 
trabajo (Vender en tiempos de Covid-19, técnicas de venta, concer-
tación telefónica, productos aseguradores, tratamiento depurativo 
continuo en el paciente crítico, la exquisitez y la excelencia en la 
atención al cliente, lenguaje emocional, prevención y control de 
las infecciones, “empatía, escucha activa y asertividad” ...)

Las formaciones llevadas a cabo en el Grupo FIATC han sido 
impartidas tanto por personal interno como, en función de la te-
mática del curso, por especialistas externos. 

Un importante número de horas de formación de este año 
han sido para la implementación de TEAMS, realizándose 56 
sesiones por webinar para toda la plantilla de FIATC Seguros, 
además de un curso on-line de 2 horas de duración. También 
se ha incorporado el curso “COVID-19. Protocolo vuelta al 
trabajo” puesto a disposición de todos los empleados.

INFORMACIÓN SOBRE CUESTIONES 
SOCIALES Y RELATIVAS AL PERSONAL
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Planes iniciales de formación para los nuevos candidatos 
a agentes 

Tal y como marca la Resolución de 18 de febrero de 2011, en desa-
rrollo a lo establecido en la ley 26/2006 de mediación de seguros 
y reaseguros privados, que regula los principios y características 
que deberían reunir tanto los planes de formación continua indi-
cados dirigidos a mediadores como los programas de formación 
previos que tenían que seguir todas las personas que quisieran 
formar parte de la red de agentes exclusivos de una entidad 
aseguradora, se han incorporado al plan inicial de formación 
386 nuevos candidatos, tanto de la categoría B como de la C, 
lo que ha significado un total de 70.963 horas de formación. 

Como cada año, se ha realizado la actualización de los conteni-
dos tanto a nivel tecnológico como para adaptarlo a las norma-
tiva y mercado actual. 

Este plan inicial de formación es para todas aquellas personas 
que quieran iniciar su carrera como agentes en FIATC. 

Formación Continua para los mediadores

Se ha ampliado el catálogo de formación tanto en formato on-li-
ne (uso del Linkedin, uso del CRM, CiberFIATC) como en formato 
presencial/webinar (soluciones al ahorro en tiempo de COVID-19, 
atención telefónica en tiempos de crisis) para cubrir las necesida-
des de nuestra red de mediadores, adaptando el catálogo a la 
actual situación de confinamiento. 

Siguiendo con el plan estratégico de desarrollo de los agentes 
PREMIUM, iniciamos el año 2020 con el programa VISIÓN 2020:

VISIÓN 2020
Esta formación de 8 horas de duración tiene el obje-
tivo de ayudar a nuestros agentes PREMIUM a vender 
seguro de decesos utilizando el CRM para segmentar 
los clientes. Se trata de una formación muy práctica en 
donde se trabaja en todo el proceso comercial incorpo-
rando role-players.

Formación Continua para empleados

La formación continua impartida este 2020 ha sido enfocada 
en varios programas:

Formación Continua on-line
Se ha incrementado el catálogo de formación continua con 
nuevos títulos que contribuyan a la mejora de las habilida-
des y conocimientos de los diferentes puestos de trabajo de 
la compañía, especialmente pensados para la situación de 
confinamiento que hemos estado viviendo.

FIATC
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Formación Presencial
La formación presencial, a excepción del primer trimestre, ha 
derivado en formación a través de webinars. El hecho de los 
no desplazamientos nos ha permitido realizar muchas más 
sesiones, reduciendo la duración de 3 a 2 horas y bajando 
la ratio de asistentes a un máximo de 15. Hemos realizado 
más sesiones, de menos horas y con grupos más reducidos.

Formación en inglés
Debido a la situación, a partir del 13 de marzo, se anularon 
todas las sesiones presenciales en inglés quedando solo dos 
grupos que las siguieron en formato webinar. Para comple-
mentar, abrimos el número máximo de asistentes a las for-
maciones on-line a través del campus, con unos muy buenos 
resultados en cuanto a alumnos finalizados.

Uso de CRM
Como gran proyecto del 2019, ha tenido continuidad en 
2020. Se han realizado sesiones per webinar de refuerzo y 
de explicación para los nuevos agentes.
Este programa se ha reforzado con un curso on-line a través 
del campus FIATC.

Formación específica residencias
Las formaciones realizadas en residencias se han centrado 
en el tema de la Covid-19. Por la situación dada, hasta una 
cierta normalización, se concentró la formación a principio 
y finales de año. FIATC residencias ha abierto a finales de 
año su propio campus de formación con algunos contenidos 
transversales y el plan de acogida para nuevas incorpora-
ciones.

Formación para profesionales clínica
En la misma línea que en residencias, el año 2020, la for-
mación para clínica ha sido mínima, debido a la situación 
creada por la pandemia.

Formación Externa
Para temáticas muy concretas y específicas, parte del perso-
nal ha podido asistir a formaciones impartidas por entida-
des/organizaciones externas a FIATC. Algunos ejemplos de 
estas formaciones pueden ser Solvencia II, Data analytics, 
Sales force Cloud, Metodología Agile, el formador virtual….
Cabe destacar que también se han impartido formaciones 
específicas para el conjunto de personal TIC para reforzar 
su conocimiento en todas aquellas áreas que lo requerían.

Formación reglada oficial
En el 2020 ha habido un total de 9 personas de la plantilla 
de FIATC que han realizado estudios reglados en diferen-
tes universidades o centros oficiales. Algunos de estos títulos 
son grado en derecho, postgrado en dirección de entidades 
aseguradoras, grado en arquitectura, grado de economía, 
grado de derecho, LEAN six sigma. Estos estudios se han rea-
lizado en centros como la Universitat Oberta de Catalunya, 
Universitat de Barcelona, Universitat Politècnica de Catalun-
ya, Universitat Internacional de Valencia…

INFORMACIÓN SOBRE CUESTIONES 
SOCIALES Y RELATIVAS AL PERSONAL
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Formación comercial

Programa de captación de agentes
Se ha trabajado en tres programas:
El primero tuvo lugar de forma presencial en Barcelona y 
por espacio de 2 dias completos. A el asistieron 52 gerentes 
y se trabajó la captación de agentes. El segundo, ya en for-
mato webinar, se dividió a los gerentes en dos grupos. Uno 
siguió trabajando en la captación y el otro, más avanzado, 
trabajo en la consolidación de las captaciones. Finalmente, 
a finales de año, se realizó una prueba piloto con 6 gerentes 
con formaciones 1 to 1, también con el objetivo de consolidar 
las captaciones realizadas. Esta formación también se reali-
zó en formato webinar.

Programa DNC – Desarrollo del Negocio de Corredores
Para los gerentes del canal corredores y multicanal, se ha 
desarrollado un programa con el objetivo de profesionalizar 
la gestión de los corredores. A este programa han asistido 
un total de 45 gerentes y, las 54 horas de formación, se han 
realizado íntegramente en formato webinar. En el segundo 
trimestre se impartió la formación para el primer grupo y 
en el último trimestre se ha impartido para dos grupos. Este 
programa finalizará en febrero del 2021.

Innovación

Este año 2020 se ha incorporado la tecnología Articulate 360 
que nos permite crear contenidos on-line para ser subidos 
a nuestro Campus de formación. También se ha introducido 
Zapiens que es una herramienta que, a través del móvil o 
pc, nos permite mandar una serie de preguntas diarias a los 
usuarios. Estos, responden a las preguntas y por aciertos y cons-
tancia, van recibiendo puntos que establecen una clasificación de 
conocimientos. Se ha utilizado el sistema para el mejor conoci-
miento de los productos de CiberFIATC, Ahorro y Salud.

Comentado ya anteriormente, hemos se ha lanzado el campus de 
formación para las residencias de FIATC.

FIATC
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Por lo que respecta al cómputo global de formación para perso-
nal interno perteneciente a FIATC Mutua de Seguros y Reasegu-
ros, Clínica Diagonal, FIATC Residencias, MaresBroker, EuroBroker, 
InverFiatc, Genars y Vistarama durante el ejercicio de 2020 el 
registro de horas de formación por categoría profesional ha sido 
el siguiente:

INFORMACIÓN SOBRE CUESTIONES 
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CATEGORIAS HORAS 2019 HORAS 2020

Dirección 616 820

Técnicos 4.384 4.740

Comerciales 7.398 8.591

Administración 5.215 3.907

Servicios 3.642 1.467

Personal Sanitario 1.655,50 1.610

TOTAL 22.910,50 21.135

HORAS TOTALES 
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DERECHOS HUMANOS

"Durante este año 2020 se ha añadido en el canal de decla-
ración de denuncias, una nueva categoría relativa a la vulne-
ración de los derechos humanos en línea con el compromiso 
respecto al humanismo recogido en el Código Ético de FIATC."

Considerando la actividad que el Grupo FIATC lleva a cabo y 
el ámbito geográfico de actuación (España y Andorra –aun-
que sin personal propio-), no se identifican riesgos significa-
tivos en materia de Derechos Humanos. Sin embargo, debido 
al compromiso con la gestión responsable, el Grupo FIATC 
está firmemente comprometido con su cumplimiento.

Grupo FIATC tiene establecidas sus políticas de forma alineada 
con la estrategia y continuidad de negocio que emanan del Con-
sejo de Administración. Con unos valores éticos definidos como 
son, un fuerte compromiso ético con los mutualistas basados en 
la Lealtad, Colaboración y Transparencia, buscando la excelencia 
en la actividad aseguradora. Apoyándose en la diversidad de un 
amplio abanico de productos para satisfacer las necesidades de 
cada cliente.

El compromiso de Grupo FIATC con el cumplimiento de los Dere-
chos Humanos se plasma en el Código Ético aprobado en marzo 
de 2014 en el que se exponen los valores, principios, responsabi-
lidades en los que se inspira la cultura de FIATC y sus empresas 
vinculadas y, por tanto, sus administradores y empleados, en el 
desarrollo de sus actividades y funciones.

Durante este año 2020 se ha añadido en el canal de declaración 
de denuncias, una nueva categoría relativa a la vulneración de 
los derechos humanos en línea con el compromiso respecto al 
humanismo recogido en el Código Ético de FIATC. Este canal de 
denuncias está operativo para todos los empleados y público en 
general en la web corporativa de Fiatc a través de este enla-
ce https://web.fiatc.es/webapps/js/view#ticketing/new_ticket_cumpli-
miento.

El Código Ético establece un conjunto de principios y pautas de 
conducta (de aplicación a todos los administradores, a los pro-
fesionales y a los proveedores de las sociedades del grupo, con 
independencia de su nivel jerárquico, de su ubicación geográfica 
o dependencia funcional y de la sociedad del Grupo a la que 
presten sus servicios), dirigidos a garantizar el comportamiento 
ético y responsable de todos los administradores, profesionales y 
proveedores del grupo. 

FIATC
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DERECHOS HUMANOS

No se han recibido durante 2020 en el Grupo FIATC denuncias en 
materia de Derechos Humanos. 

A continuación, resumimos los compromisos éticos de nuestra Enti-
dad en relación con los distintos grupos de interés:

GRUPO ÉTICAS

Empleados Trato digno, respeto y justicia para los empleados.
No discriminación.
Plan de Igualdad.
No permitir ninguna violencia, acoso o abuso en el trabajo.
Fomento del desarrollo, formación y promoción profesional.
Retribución y promoción de los empleados por méritos y capacidad.
Seguridad e higiene en el trabajo.
Prevención de riesgos laborales.
Procurar la conciliación laboral-personal-familiar.
Integración de personas con discapacidad o minusvalías

Clientes y mtualistas Trato ético y no discriminatorio.
Perseguir la excelencia.
Transparencia.
Ofrecer información clara y veraz.
Atención al cliente rápida y eficaz.
Recursos humanos, técnicos y comunicativos suficientes y apropiados para 
atender al cliente.
Competir lealmente.
Escuchar y dar respuestas.
Atención personalizada.
Empresa de futuro, evitando acciones que comprometan la continuidad

Administradores y
directivos

Nombramiento y elección de administradores y directivos capaces y preparados.
Ejercicio profesional, ético y responsable del cargo.
Subordinar los intereses propios a los de la empresa.
Cumplir y hacer cumplir las normas.
Control y gestión de los riesgos.
Mantener los libros y registros de la empresa con exactitud y honestidad.

Proveedores Contratar únicamente proveedores o colaboradores capaces y preparados.
Actuar únicamente con proveedores cuyas prácticas empresariales respeten 
la dignidad humana, no incumplan la ley y no pongan en peligro la reputación 
de la empresa.
Resolución de contratos con proveedores por incumplir con el Código Ético o 
no cumplir las normas que les afectan (no pagar a sus empleados, no respetar 
el medioambiente, no cumplir con las normas o leyes obligatorias, etc.).
Control y verificación de la honorabilidad del proveedor durante la relación.
Seleccionar a los proveedores en base a la idoneidad de sus productos 
y servicios, así como de su precio, condiciones de entrega y calidad.

sociedad civil Respeto de los Derechos Humanos.
Respeto por el medio ambiente.
Respeto instituciones democráticas.
Relacionarse con autoridades e instituciones públicas de manera lícita.
No aceptar ni ofrecer regalos, sobornos o privilegios.
Colaborar con las Administraciones Públicas y entidades de beneficencia.
Patrocinio a actividades culturales, deportivas, médicas, sociales etc., 
directamente o mediante la Fundación.
Ser parte activa emprendiendo las acciones de responsabilidad social 
corporativas más adecuadas a la sociedad de cada momento.
Convicción plena en el cumplimiento de los deberes tributarios propios.
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información relativa 
a la lucha contra la 
corrupción y el soborno

PREVENCIÓN DE LA CORRUPCIÓN Y EL SOBORNO 

Ética y cumplimiento 

En su relación con empresas y actividades del grupo y con terce-
ros, la Entidad toma de forma continuada las medidas necesarias 
para el cumplimiento de su Código Ético y el del Proveedor, tanto 
en los requisitos para el inicio de la colaboración entre el provee-
dor y la Entidad como en el transcurso de la relación comercial.

El Código Ético expone los valores, principios, responsabilidades y 
reglas éticas y socialmente responsables en los que se inspira la 
cultura de FIATC Mutua de Seguros y Reaseguros y sus empresas 
dependientes y, por tanto, sus administradores y empleados, en el 
desarrollo de sus actividades y funciones.

Durante el ejercicio 2020 no se han recibido en Grupo FIATC 
denuncias en materia de corrupción y soborno en ninguno de 
los canales establecidos a tal efecto.

Se compromete a trabajar conjuntamente con sus colabora-
dores y proveedores a fin de que el desarrollo de sus relacio-
nes comunes sea coherente, honesta y responsable, así como 
respetuosa respecto a las personas y al cliente.

Promoverá y tramitará acciones de resolución de sus contratos 
con proveedores y colaboradores por causa de alejamiento de los 
mismos en relación con lo dispuesto en su Código Ético del Pro-
veedor, disponible en la web de la entidad (no pagar a sus em-
pleados, no respetar el medioambiente, no cumplir con las normas 
o leyes obligatorias, utilización de mano de obra bajo técnicas de 
explotación violadoras de derechos humanos, etc.).

 

FIATC
ESTADO DE LA INFORMACIÓN 
NO FINANCIERA 2020
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Tiene establecidas sus políticas de forma alineada con la es-
trategia y continuidad de negocio que emanan del Consejo de 
Administración, con unos valores éticos definidos como son, un 
fuerte compromiso ético con los mutualistas basados en la Leal-
tad, Colaboración y Transparencia, buscando la excelencia en la 
actividad aseguradora. El Grupo FIATC se apoya en la diversidad 
de un amplio abanico de productos para satisfacer las necesida-
des de cada cliente. También está comprometida con la sociedad, 
efectuando acciones y promoviendo la cultura, el deporte, la edu-
cación y los hábitos de salud.

cumplimiento normativo
Desde la modificación del Código Penal en 2010 por el que se 
establece la responsabilidad penal de las personas jurídicas, 
desde el Grupo FIATC se han creado diversos protocolos y 
mecanismos a fin de velar por el cumplimiento de la norma-
tiva, no solo de carácter penal, sino todo lo que afecta, entre 
otras materias, a prevención del blanqueo de capitales y 
financiación del terrorismo, protección de datos de carácter 
personal, ordenación, supervisión y solvencia de las entida-
des aseguradoras y reaseguradoras y prevención de riesgos 
laborales.

Para ello, el Grupo FIATC dispone de la Política de la Función 
de Cumplimiento Normativo, que ha sido actualizada este año 
2020 incorporando, entre otras mejoras, las recomendaciones de 
la UNE19601, en la que, por un lado, se recoge el compromiso 
de la dirección con el cumplimiento normativo y, por otro lado, 
se dota de mecanismos a los miembros de la organización para 
poder llevar a cabo esta labor. La vigilancia de la observancia 
de las normas y la verificación del cumplimiento le corresponde 
Consejo de Administración de FIATC, a través de la Comisión de 
Cumplimiento Normativo, organismo que, además, debe informar 
y asesorar al Consejo sobre la determinación, evaluación, medi-
ción y cuantificación del riesgo de sanción o pérdidas financieras 
y de reputación en caso de incumplimiento de las principales 
normativas aplicables.

El Responsable de la Función de Cumplimiento Normativo, cons-
tituye la persona designada por el Consejo de Administración y 
supervisada por la Comisión de Cumplimiento Normativo, que 
debe velar por el desarrollo y la efectiva implementación de la 
Política de la Función de Cumplimiento Normativo. Dicho respon-
sable desarrolla estas funciones en coordinación con el Comité 
de Seguimiento de Cumplimiento Normativo, el cual preside y se 
configura como el órgano de control interno y responsable de 
la aplicación de la Política de la Función de Cumplimiento Nor-
mativo. Anualmente, el Comité elabora un plan con los objetivos 
marcados para ese ejercicio y una memoria de su cumplimiento 
el cual se somete a valoración y, en su caso, aprobación de la 
Comisión de Cumplimiento Normativo.



102  /  FIATC

INFORMACIÓN RELATIVA A LA LUCHA CONTRA 
LA CORRUPCIÓN Y EL SOBORNO

Una de las principales herramientas que establece la política 
aquí mencionada es el canal interno de alerta, popularmente 
conocido como “whistleblowing”, el cual está a disposición 
tanto de los miembros de la organización a través de la in-
tranet corporativa como de terceros en el sitio web de FIATC. 
El funcionamiento de este canal se basa en los principios 
de: indemnidad del denunciante de buena fe y protección a 
este, confidencialidad y garantizar el derecho de defensa del 
denunciado. Finalmente, FIATC establece como una garantía 
adicional con la finalidad de promover la cultura de cumpli-
miento en la entidad y empresas del grupo la posibilidad de 
realizar denuncias anónimas.

Promover la cultura de cumplimiento en Grupo FIATC es un pilar 
fundamental el cual se pone en práctica diariamente a través 
de los diferentes medios que pone a disposición de empleados y 
terceros el Grupo FIATC, los cuales son revisados periódicamente. 
Entre estos medios, se pueden destacar los siguientes: 1) emisión 
de circulares de cumplimiento normativo por parte del Res-
ponsable de la Función de Cumplimiento Normativo; y 2) coordi-
nación con el Departamento de Formación para promover la 
cultura de cumplimiento a través de cursos de formación tanto 
de empleados como de agentes.

En relación con la normativa de prevención del blanqueo de 
capitales y financiación del terrorismo en la que se considera 
a FIATC Mutua de Seguros y Reaseguros como sujeto obligado, se 
dispone un Manual interno de funcionamiento, en el que se ha 
designado Comité de Prevención de Blanqueo de Capitales, 
encargado de velar por el cumplimiento de dicha normativa, así 
como la creación de procedimiento de prevención. Entre estos pro-
cedimientos, cabe destacar una política de admisión de clien-
tes, así como identificación de los mismos que implica el cruce de 
la base de datos con ficheros públicos, el sometimiento a examen 
por parte de un experto externo, formación de los empleados 
y políticas de conservación de documentos.

Finalmente, se hace necesario hacer especial mención la norma-
tiva de privacidad y protección de datos de carácter perso-
nal. La implementación de dicha normativa y del Reglamento 
General Protección de datos es supervisada por la Función de 
Cumplimiento Normativo, del cual depende el Comité de Coordi-
nación de Protección de Datos, que durante 2020 ha continuado 
con las tares de implementación del Reglamento que entró 
en vigor en mayo de 2018. Asimismo, y en aras de garantizar 
su cumplimiento se ha nombrado un Delegado de Protección 
de Datos externo a la entidad y que realiza sus funciones con 
autonomía y confidencialidad, tal y como establece el Protocolo 
de funciones del Delegado De Protección De Datos para FIATC 
Mutua De Seguros Y Reaseguros.

 

FIATC
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Sistema de Control interno

El objetivo del Sistema de Control Interno es el de supervisar la 
eficiencia y eficacia de las actividades de FIATC Mutua de 
Seguros y Reaseguros y empresas dependientes, así como 
garantizar el cumplimiento de la normativa tanto interna como 
externa, con aplicación del Principio de Proporcionalidad en las 
actividades y controles. Asimismo, se encarga también de analizar 
los diferentes informes emitidos y exigir su cumplimiento.

En seguimiento del Código Ético de la entidad se realiza la revisión 
periódica de la distribución de tareas y de que los conocimientos 
del personal sean compartidos, para evitar la concentración de 
conocimientos en una sola persona y la dependencia de personal 
clave. Se verifica también que exista desde la primera línea de 
defensa de un sistema apropiado de Autorizaciones y Límites.
El objetivo de estas acciones es la prevención del fraude interno, 
la corrupción y sobornos, pero también fomentar la formación y 
desarrollo profesional y definir la estructura de responsabilidades 
del personal.

Los resultados de estas políticas internas y la extensa normativa 
desarrollada en los últimos años han supuesto un cambio en la 
cultura, de la Administración y del resto del personal, que ha 
permitido ser más conscientes de la relación de las empresas con 
su entorno.

En el Grupo FIATC se ha traducido en el ejercicio de protocolizar 
y documentar no sólo las actividades de negocio sino también los 
temas sociales para garantizar el cumplimiento del Código Ético 
y los valores de la entidad. 

LUCHA CONTRA EL BLANQUEO DE CAPITALES 
Y FINANCIACIÓN DEL TERRORISMO
El Grupo FIATC, en todas aquellas empresas del grupo que por 
su objeto social tienen la consideración de sujeto obligado, tie-
ne establecidas políticas, circuitos, procedimientos y mecanismos 
de control interno adecuados para prevenir y evitar operaciones 
relacionadas con el blanqueo de capitales o la financiación del 
terrorismo.
 
En este sentido se establecen controles específicos sobre la 
totalidad de las contrataciones de operaciones de seguros 
de vida, siendo especialmente rigurosos en aquellas operaciones 
complejas, de naturaleza o importe inusual, o que no tengan un 
propósito económico o lícito aparente, o que presenten indicios 
de simulación o fraude. Todo ello de acuerdo con los criterios 
establecidos por UNESPA en la su “lista de operaciones suscepti-
bles de aplicación para la prevención de blanqueo de capitales” 
adoptada por la Entidad. 
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La aplicación de medidas de control interno, se centran en dos 
aspectos: 

El análisis de clientes (tomadores y beneficiarios), mediante 
su identificación formal, la conservación digital de la do-
cumentación correspondiente de acuerdo con la normativa 
vigente y su contraste en los registros oficiales (listas negras 
de la UE, Factiva-Dow Jones, Registro del Consejo General 
del Notariado). 

El análisis de las propias operaciones donde se asigna 
una evaluación específica a la operación para su acepta-
ción. 

Los empleados y agentes, de las entidades del Grupo FIATC obli-
gadas por la normativa de prevención del blanqueo de capitales 
y de la financiación del terrorismo, reciben formación específica 
en la materia (estableciendo grados diferenciados de nivel, según 
el grado de acceso a las operaciones y a su formación previa). 
También disponen de los correspondientes circuitos de reporting 
de operaciones sospechosas para su evaluación así como de 
toda la información de los procedimientos a seguir en la intranet 
de Fiatc. 

APORTACIONES A FUNDACIONES Y ENTIDADES 
SIN ÁNIMO DE LUCRO 
FIATC Mutua de Seguros y Reaseguros forma parte de las siguien-
tes asociaciones a nivel sectorial a través de cuotas consideradas 
inmateriales al objeto del presente informe: UNESPA, ICEA, COJE-
BRO, Colegio de Agentes y Corredores de Seguros, Foment del 
Treball Nacional, Col·legi d Áctuaris de Catalunya, Colegio de 
Mediadores de Seguros y Asociación Española de Corredurías. Y 
además contribuye con los colegios de mediadores y corredores 
provinciales a través del pago de cuotas, así como a otras aso-
ciaciones de empresarios. Asimismo, a nivel internacional colabora 
con AMICE.

Teniendo en cuenta estas aportaciones a asociaciones sec-
toriales de FIATC Mutua y también las de sus sociedades 
dependientes, incluyendo donaciones y participaciones en 
iniciativas a entidades sin ánimo de lucro que se mencionan 
en el presente Estado de Información no Financiera, la can-
tidad total asumida por el Grupo FIATC, durante el ejercicio 
de 2020 ha sido de 279.951,67 €.   

Como entidad aseguradora FIATC Mutua de Seguros y Re-
aseguros está adherida a una relación de guías de Buenas 
Prácticas de la Unión Española de Entidades Aseguradoras 
y Reaseguradoras (UNESPA), que buscan la transparencia en 
la comunicación e información al cliente y terceros:

De resolución de reclamaciones
De Gobierno Corporativo
De control interno
En Internet
De comercialización
De automóviles
De salud
De multirriesgos

FIATC
ESTADO DE LA INFORMACIÓN 
NO FINANCIERA 2020
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De protección de pagos
De vida riesgo
Uso terminológico información productos no vida

Fiatc Residencias realiza aportaciones económicas a las si-
guientes asociaciones o entidades: 

AERTE (Asociación Empresarial de Residencias y Servi-
cios a Personas Dependientes de la Comunidad Valen-
ciana). Entidad sin ánimo de lucro fundada en el año 1988, 
que engloba a casi la totalidad del sector privado que ope-
ra en la Comunidad Valenciana. AERTE está formada por 
empresas que se dedican al sector de atención a la depen-
dencia (mayores, salud mental, personas con discapacidad), 
prestando servicios a domicilio, residenciales y de centros de 
día en centros propios y de las administraciones públicas. 
Agrupa a más de 200 centros y servicios distribuidos por las 
provincias de Valencia, Alicante y Castellón. 
AERTE es la asociación empresarial representante del sec-
tor socio sanitario de la Comunidad Valenciana, que tiene 
como objetivos el fomento de la calidad y la profesionalidad 
del sector, la actuación como interlocutor cualificado con el 
resto de agentes, la defensa de los intereses comunes y la 
prestación de servicios de valor añadido a sus asociados.

ACRA (Associació Catalana de Recursos Assistencials). 
Organización empresarial sin ánimo de lucro, fundada el 
1989, que agrupa la mayoría de las empresas y entidades 
del sector de la asistencia a las personas mayores en Cata-
luña. ACRA representa los intereses generales de sus socios, 
influye en el modelo de atención al ciudadano, y promueve 
el bienestar del adulto mayor y la calidad de los servicios 
prestados. 

Associació +Responsables. Patrocinio en la Semana de la 
Responsabilidad Social de Cataluña organizada por Asocia-
ción +Responsables e Ingeniería Social. La Asociación +Res-
ponsables promueve y difunde la Responsabilidad Social 
(RSC), haciendo llegar sus valores a la ciudadanía, empre-
sas, organizaciones e instituciones. Su objetivo es el fomento 
de la Responsabilidad Social de empresas y organizacio-
nes, el consumo responsable, la igualdad de oportunidades 
reales y la cohesión social. Ponen en valor la actividad de 
empresas y organizaciones que incorporan la RSC, con la fi-
nalidad de dar a conocer, compartir y fomentar actividades 
e iniciativas responsables. La Asociación +Responsables nace 
de las personas que integran Ingeniería Social SAL, con el 
objetivo de ir un paso más allá e integrar actividades que 
acerquen a la ciudadanía, las empresas y las organizaciones 
los valores para un desarrollo justo, equitativo y en equilibrio 
con el entorno.

Fundació CECOT Formació. Desde 1996 trabaja para acer-
car a las empresas y a sus empleados a la formación que 
necesitan para hacer frente a los cambios tecnológicos, eco-
nómicos y sociales que se producen en la nueva sociedad 
del conocimiento.

Clínica Diagonal colabora y realiza aportaciones económicas a 
la Unió Catalana d’Hospitals.
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COMPROMISOS DEL GRUPO CON EL DESARROLLO 
SOSTENIBLE 

"FIATC Seguros, colabora con distintas entidades en el ámbi-
to de la mediación de seguros, la salud, investigación y divul-
gación. Al mismo tiempo, ofrece su apoyo a organizaciones y 
causas con objetivos sociales, culturales y deportivas, es-
pecialmente de deporte base. En 2020 podemos destacar la 
colaboración con la iniciativa de Unespa que creó un seguro 
de vida para profesionales de la salud en apoyo a su lucha 
contra la Covid-19 y con la iniciativa “Cap àvia sense un bon 
àpat” que ofreció comida a domicilio a ancianos durante el 
confinamiento."

La actividad y decisiones empresariales del Grupo FIATC tienen 
siempre el objetivo de alcanzar una repercusión positiva en la so-
ciedad, y en especial, favorecer a las personas vinculadas con la 
Entidad: clientes, empleados y colaboradores externos, mantenien-
do siempre una actitud de respeto y conservación del medioam-
biente. También se encuentran comprometidos con la sociedad, 
efectuando acciones y promoviendo la cultura, el deporte, la edu-
cación y los hábitos de salud.

Colaboración y apoyo a entidades en distintos ámbitos de 
FIATC Mutua de Seguros y Reaseguros:

 

FIATC
ESTADO DE LA INFORMACIÓN 
NO FINANCIERA 2020
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Organismos profesionales de Mediadores de seguros  
colegios, consejos, asociaciones) y Col.legi d’Actuaris de Ca-
talunya

Entidades vinculadas a la salud, la investigación y di-
vulgación:  Fundació Privada FIATC, Fundació IDIS, Hospital 
Sant Joan de Déu, Fundació Lluita contra la SIDA. 

Colaboración con la inciativa solidaria de UNESPA para 
la creación de un seguro de vida para profesionales 
sanitarios durante la Covid-19. La Entidad, participó con 
497.607 euros en el fondo extraordinario solidario para 
la lucha contra la Covid-19, que se constituyó por el sec-
tor asegurador español a propuesta del Comité Ejecuti-
vo de UNESPA con una aportación total de 38 millones 
de euros. 

El citado fondo se instrumentó a través de un seguro colec-
tivo de vida que suscribió UNESPA con un cuadro de coase-
guradores y las coberturas han consistido en una indemni-
zación por fallecimiento y un subsidio por hospitalización. 
El capital asegurado en caso de fallecimiento por causa 
directa de la Covid-19 asciende a 30.000 euros por persona. 
El subsidio de hospitalización, entre tanto, conllevará el pago 
de 100 euros al día al profesional ingresado siempre que su 
estancia hospitalaria supere los tres días y hasta un máximo 
de dos semanas. 

El fondo solidario se está empleando en proteger a todo el 
personal de hospitales, tanto públicos como privados; centros 
públicos de atención primaria y servicios de emergencias; así 
como a quienes trabajan en residencias, tanto públicas o 
privadas, de mayores, de personas con discapacidad (inte-
lectual o física), parálisis cerebral, autismo y salud mental. En 
total, la industria del seguro da cobertura gratuita a más de 
1 millón de personas que presta sus servicios en estos centros 
en todo el país.

Entidades sociales: Solidarios Sin Fronteras, ONG KM So-
lidarity, Cáritas Diocesana de Barcelona, Ajuntament Esplu-
gues de Llobregat, Educació Solidària, Fundació Friends, 
Fundación INADE, Fundaicyl, Fundació Junior Achievement, 
Fundació Ajuda a la Infància. Ayuda a la iniciativa para el 
apoyo de las personas mayores durante la Covid-19 “Cap 
Àvia sense un bon àpat”, fundación privada “Somni dels 
nens”.

Entidades culturales: Associació Amics Mises Polifòniques, 
Cultural Falla Albuixarres, Fundació Abadia de Montserrat, 
Fundació Auditorium, Fundació Gran Teatre del Liceu, Cine-
manet, Escola Pia Sarrià-Calassanç, Orfeó Vilanoví, Funda-
ción “Sr. Segarra” arqueología.
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Los reconocimientos obtenidos en la actividad aseguradora:

Premio Barómetro ADECOSE: Premio Estrella Oro FIATC 
Seguros y Premio Estrella Bronce FIATC Seguros en Decesos.

Premio Innovación Aseguradora por la segunda App 
mejor valorada del mercado. 

En el XXVI Concurso Sectorial de detección de fraudes 
en seguros se han conseguido las distinciones que de-
tallamos a continuación:

2º mejor caso de ramos personales.

Premio mérito profesional grupo B mejor Técnico de In-
vestigación otorgado a nuestro colaborador en investi-
gaciones.

Premios de reconocimiento de participación.

1ª Entidad grupo B, más participativa en la detección de 
fraudes de ramos autos.

1ª Entidad grupo B, más participativa en la detección de 
fraudes de ramos diversos.

1ª Entidad grupo B, más participativa en la detección de 
fraudes de ramos personales.

Eventos y entidades deportivas, especialmente de 
deporte base: Unió Ciclista de Tremp, Societat de pescadors 
esportius de mar BCN, Fundació Joventut de Badalona.

FIATC
ESTADO DE LA INFORMACIÓN 
NO FINANCIERA 2020
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Acciones y colaboraciones de Clínica Diagonal:

V Jornada Anual MIR-ESRA-España: colaboración en la 
organización con motivo del Día Europeo de la Anestesia 
Regional.

El Hospital de Día de Oncología de Clínica Diagonal or-
ganiza un taller de dermocosmética con la colaboración 
del laboratorio La Roche-Posay.

AECC, Asociación Española Contra el Cáncer: acogida 
de un estand informativo con motivo del Día Mundial 
Contra el Cáncer.

Aldeas Infantiles: cesión de un espacio de la clínica para 
su propio uso.

Semana Mundial del Glaucoma (9-13 de marzo) y Día 
Mundial de la Visión (14 de octubre): en colaboración 
con Admiravisión, se realizan revisiones oftalmológicas 
gratuitas.

Webinar sobre lesiones cutáneas relacionadas con la Co-
vid-19 impartido por la Dra. Isabel del Busto dirigido a 
profesionales.

8ª Jornada EndosMedicina de Actualización en Patolo-
gía Digestiva: se participa en dicha organización.

Clínica Diagonal y Admiravisión ofrecen revisiones of-
talmológicas gratuitas con el objetivo de promover la 
prevención de retinopatía diabética. 

Organización de un concurso de decoración navideña 
para todos los empleados de Clínica Diagonal, en el 
que participan las diferentes unidades, servicios y depar-
tamentos. 

Junto al periodista Sergi Mas, se promueve la visita de 
Papá Noel para todos los pacientes ingresados como 
detalle para desearles sus mejores deseos durante las 
fechas navideñas.
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Acciones y colaboraciones de FIATC Residencias:

A continuación, se presentan las diferentes acciones y colabora-
ciones entorno la responsabilidad social que el equipo de FIATC 
Residencias ha realizado durante el año 2020:

Participación en la 2ª Semana de la Responsabilidad Social 
Global en la mesa “Integración de modelos de economía 
circular por un futuro sostenible” con la intervención de Oriol 
Rodenas, arquitecto junior de Genars. En la intervención se 
trató la construcción de un nuevo centro residencial y de 
día para personas mayores en Barcelona (Mirador de Gra-
cia) con certificado Passivhaus. Esto significa que será una 
residencia sostenible que reducirá la huella medioambiental. 

Renovación del distintivo de empresa responsable 2020, cer-
tificado por Ingeniería Social. Se trata de una renovación 
de objetivos en relación con el compromiso social de FIATC 
Residencias y que se puede consultar en la página web 
de Más Responsables que indicamos a continuación: https://
masresponsables.org/rse/?etiqueta=343. 

Grabación de múltiples píldoras formativas en el marco de 
Espai Salut y en relación con la postura y técnicas de tra-
bajo saludables y ergonómicas para la aplicación de una 
buena postura durante la jornada laboral y en la vida per-
sonal. También se presentan ejercicios para reducir el dolor 
producido por la práctica laboral. El contenido ha sido tra-
bajado por FISIOReact, colaborador desde 2020. 

Promoción de la salud de los profesionales a través de una 
campaña bajo el paraguas de Espai Salut en motivo del 
Día Mundial de la Alimentación con el objetivo de promover 
la hidratación a través de consejos, así como la entrega de 
una botella corporativa como obsequio. 

Descuentos en material de parafarmacia a todo el personal 
en el marco de Espai Salut integrado en todos los centros 
de FIATC Residencias. 

Promoción de la participación de los profesionales en el 
Comité de Innovación Asistencial y Espacio de Reflexión Éti-
ca (ERESS) a través de encuestas, vídeos divulgativos y un 
debate coloquio.

INFORMACIÓN SOBRE LA SOCIEDAD
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SUBCONTRATACIÓN Y PROVEEDORES
La Entidad se rige por la legislación que le es de aplicación, 
sus propios Estatutos Sociales, el Código de Bueno Gobierno, 
el Código Ético de Conducta y el Código Ético del Proveedor, 
cuyos textos se hallan a disposición pública a través de su 
página web www.fiatc.es. 

En el Código Ético del Proveedor del Grupo FIATC exige a sus 
proveedores que cumplan con los valores, principios, respon-
sabilidades y reglas de la Entidad. 

En su relación con terceros toma de forma continuada las medi-
das necesarias para el cumplimiento del Código Ético del Provee-
dor, tanto en los requisitos para el inicio de la colaboración entre 
el proveedor y la entidad como en el transcurso de la relación 
comercial.

El Grupo FIATC se compromete a trabajar juntamente con sus 
proveedores a fin de que el desarrollo de sus relaciones comunes 
sea coherente, honesta y responsable, así como respetuosa res-
pecto a las personas y al cliente. Promoverá y tramitará acciones 
de resolución de sus contratos con proveedores por causa de 
alejamiento de estos en relación con lo dispuesto en su Código 
Ético del Proveedor, disponible en la web de la entidad (no pagar 
a sus empleados, no respetar el medioambiente, no cumplir con 
las normas o leyes obligatorias, utilización de mano de obra bajo 
técnicas de explotación violadoras de derechos humanos, etc.)

Todos los proveedores de servicios generales deben firmar el 
Código Ético del Proveedor y en la contratación de proveedores 
que se llevan a cabo se tienen en cuenta los siguientes aspectos:

Compromiso ambiental: colateral, no se exige, pero se 
valora.

Seguridad y salud en el trabajo: cumplimiento normativo.

Cumplimiento de resto de normativas preceptivas.

Transparencia y honestidad: suscripción en contrato al 
código ético del Proveedor.

En el Grupo FIATC, se están tomando medidas en la contratación 
de proveedores, con la finalidad de llevar una auditoría en la 
selección y preponderar a aquéllos que tengan como prioridad 
cuestiones de sostenibilidad en el ejercicio de sus actividades. 
Estas medidas, se están llevando a término en las sociedades de-
pendientes como Fiatc Residencias y Clínica Diagonal, en los nue-
vos contratos de servicios u otros. FIATC Mutua de Seguros, está 
implantando estos requerimientos en sus requisitos de contratación 
de proveedores, de tal modo que la adaptación a cuestiones de 
medioambiente y sostenibilidad pasará a ser una condición más 
para prestar sus servicios para esta entidad aseguradora.

Durante el ejercicio 2020 el Consejo de Administración de FIATC ha 
aprobado la Política de Compras e Inversiones no Financieras, de 
aplicación a todo el Grupo FIATC, con la finalidad de establecer 
los mecanismos necesarios que mantengan la salvaguarda del 
grupo empresarial de forma que los diferentes departamentos de 
todo el grupo cuenten con unas pautas de actuaciones uniformes.
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Así, el proceso de compras se encuentra intrínsecamente ligado 
a la homologación de proveedores y colaboradores, de forma 
que la vinculación del grupo con estos se realice con las cautelas 
necesarias según indica el Código Ético del Proveedor.

En el caso de los mediadores de seguros, todos firman un contra-
to con FIATC Seguros y Reaseguros en el cual se comprometen a 
actuar conforme a los principios definidos en el Código Ético del 
Grupo. Adicionalmente, la entidad imparte cursos de formación 
específicos para agentes y mediadores. 

CONSUMIDORES

Información y Seguridad para los consumidores

Para el Grupo FIATC una de las principales preocupaciones 
es la de la excelencia en el servicio y la protección y seguri-
dad a las personas y sus bienes. 

FIATC Mutua de Seguros y Reaseguros se ha adherido a la ma-
yoría de las guías de Buenas Prácticas emitidas por UNESPA, aso-
ciación empresarial del Seguro. Son guías de voluntaria adhesión, 
para la autorregulación de las aseguradoras con las mejores 
prácticas corporativas e ir más allá en los compromisos adquiridos 
con sus clientes de lo que marca la regulación, descritos en el 
apartado de Corrupción y Soborno.

La Directiva 2016/97 sobre distribución de seguros recoge la obli-
gación, para las entidades e intermediarios que diseñen produc-
tos, de establecer un procedimiento interno para el diseño y apro-
bación de productos antes de su lanzamiento al mercado.

La finalidad de tales procedimientos de gobernanza y vigilancia 
de productos es que desempeñen un papel clave en la protec-
ción de los consumidores, ya que garantizan que los productos 
de seguro satisfacen las necesidades del mercado destinatario 
reduciendo, de este modo, las ventas inapropiadas.

A tales efectos, el pasado mes de diciembre, el Consejo de 
Administración de FIATC, aprobó la Política sobre Control y 
Gobernanza de Productos de la entidad.

Escuchar y dar respuesta

El Grupo FIATC tiene distintos canales de diálogo con clientes, 
proveedores y terceros. Las comunicaciones se pueden realizar de 
forma directa presencial, por teléfono, correo electrónico o por 
redes sociales, también a través de nuestra mediación de seguros 
o proveedores.

Tiene además creados canales internos de alerta a disposición de 
los empleados a través de la intranet corporativa para la comuni-
cación de incidencias de distintos ámbitos como son la prevención 
de blanqueo de capitales, protección de datos y otros aspectos 
de cumplimiento normativo, así como de fallos o errores en la acti-
vidad o procesos. Las comunicaciones que llegan a estos buzones 
son gestionadas por personal especializado elaborando análisis 
y solucionando o derivando al área afectada para su solución.

INFORMACIÓN SOBRE LA SOCIEDAD
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Gestión de reclamaciones y quejas
FIATC Mutua de Seguros y Reaseguros dispone de un Regla-
mento de Defensa del Cliente y un Reglamento de Defensa 
del Partícipe, se pueden consultar públicamente en su página 
web www.fiatc.es

Para realizar una reclamación sobre seguros y planes de pen-
siones, es preciso dirigir reclamación formal (por correo postal, 
correo electrónico o fax) al Servicio de Calidad y Atención al 
Cliente (SCAC) a través de escrito en el que se exponga la re-
clamación. 

Avenida Diagonal 648, 08017- de Barcelona
Fax 936 027 374
scac@fiatc.es 

El Servicio de Calidad y Atención al Cliente (SCAC) está compro-
metido a responder en un plazo máximo de 1 mes con una re-
solución definitiva, en seguimiento de la Guía de Buenas Prácticas 
de UNESPA. 

Si transcurrido este mes no se recibe respuesta o ésta no es con-
forme, se puede presentar una reclamación a la Dirección Ge-
neral de Seguros y Fondos de Pensiones.

Paseo de la Castellana, núm. 44, 28046 de Madrid. 
Teléfonos: 902 19 11 11 / 952 24 99 82. 
Correo electrónico: oficinavirtual@mineco.es

Para reclamaciones sobre planes de pensiones, una vez se haya 
presentado reclamación al Servicio de Calidad y Atención al 
Cliente, y no se esté de acuerdo con su resolución, o bien haya 
transcurrido el mes sin que este departamento la haya emitido, 
se puede dirigir al Defensor del Partícipe:

Jose Manuel Alburquerque
Travesera de Gracia nº 62, Atc. 2ª, 08006 BARCELONA.
Tel. 93 201 96 46. 
Correo electrónico: defensordelparticipe@fiatc.es

El Defensor del Partícipe debe responder en el plazo de 1 
mes con una resolución definitiva. Si transcurrido este mes no se 
recibe respuesta o no se está conforme, se puede presentar una 
reclamación a la Dirección General de Seguros y Fondos de 
Pensiones.

Paseo de la Castellana, núm. 44, 28046 de Madrid. 
Teléfonos: 902 19 11 11 / 952 24 99 82. 
Correo electrónico: oficinavirtual@mineco.es
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Informe de Calidad y Atención al Cliente del 2020 
de Fiatc Seguros

El Servicio de Calidad y Atención al Cliente, (S.C.A.C.), ha recibido 
515 reclamaciones formales de asegurados y terceros.

Esta cifra es un 48,85% superior a la del ejercicio anterior. 

El aumento de dicha cifra se ha producido en parte por el efecto 
de la crisis sanitaria motivada por la Covid-19 y también al mayor 
conocimiento de la existencia del S.C.A.C. como a una mayor 
accesibilidad y cultura de reclamación por parte del consumidor.  

Estas 515 reclamaciones, referenciadas sobre el volumen de ne-
gocio representan 0,71 reclamaciones por cada millón de primas 
emitidas. 

De ellas, 296 (57,47%) fueron resueltas a favor del reclamante y 219 
(42,53 %) fueron desestimadas.

El total de las 515 reclamaciones recibidas se puede desglosar en: 

462 (89,70%) de tipo económico. De ellas, 249, se resolvieron 
a favor del reclamante, suponiendo un importe de 173 miles 
de euros y 213, se desestimaron por un montante de 320 
miles de euros. 

El resto, 53 (10,30%) corresponde a quejas sobre los servicios 
sin solicitar indemnización económica.

De las 515 reclamaciones, se han recibido 49 que están relaciona-
das con Quejas o Reclamaciones sobre la Covid-19, lo que supone 
un 9,52%.

Por grupos de ramos, la variación más destacable respecto al 
ejercicio anterior es un aumento muy importante respecto a las 
reclamaciones recibidas en las Áreas de Salud y Patrimoniales, 
entre otras causas por la situación excepcional de la pandemia.

Los principales motivos de las reclamaciones responden a los si-
guientes conceptos:

Coberturas y garantías

Indemnización en las prestaciones

Incrementos de Primas

Emisión o anulación de contratos

Gastos ocasionados

Falta de información o atención recibida

Además de estas reclamaciones formales, el S.C.A.C., ha atendido 
1.919 incidencias o consultas que no llegaron a formalizarse y que 
fueron solventadas con las precisas instrucciones internas o acla-
raciones al mutualista.

Por otro lado, confirmamos que, durante el 2020, en el SCAC, no 
se han recibido reclamaciones relacionadas con Planes o Fondos 
de Pensiones.

INFORMACIÓN SOBRE LA SOCIEDAD
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Clínica Diagonal dispone de los siguientes canales de comu-
nicación con los usuarios:

Presencial, departamento de Atención al Cliente

Encuesta de Satisfacción (restauración, limpieza y otros te-
mas)

Hojas de sugerencias

Correo electrónico

Web corporativa

Call Center

Cuando un paciente ingresa en Clínica Diagonal se le entrega 
una carpeta informativa en la que, entre otra documentación, 
se encuentra una Encuesta de Satisfacción y un sobre dirigido a 
Atención al Cliente que puede depositar en una urna ubicada 
en la recepción principal del centro. 

Si una encuesta no tiene comentarios se tabula directamente 
como encuesta de calidad. Si presentan quejas o desacuerdos 
con algún tema, se tratará como una reclamación formal.

En Clínica Diagonal se realizan semanalmente reuniones con los 
responsables de cada área para el análisis de las encuestas de 
calidad. Asimismo, anualmente se realiza un informe de encues-
tas de atención al cliente. 

Durante el ejercicio 2020 se han recibido 182 encuestas, cantidad 
sensiblemente inferior a la de años anteriores debido a la situa-
ción generada por la Covid-19. 

Las materias que se estudian en las encuestas son las siguientes 
(valorando entre excelente, muy bien, bien, regular, no satisfacto-
rio, no corresponde, no sabe no contesta).

Facilidad para establecer contacto telefónico con la clínica.

Tiempo de espera al teléfono.

Facilidad para llegar a la Clínica en transporte público o 
privado.

Análisis de las visitas de consultas externas: atención del 
personal, tiempos de espera, instalaciones, cualidad e infor-
mación del médico, reservas de citas posteriores, corrección 
del vestuario, limpieza en las instalaciones.

Análisis de los ingresos hospitalarios: trato del personal, 
tiempos de espera antes de entrar en la habitación, confort 
de la sala de espera, calidad de la atención de las auxi-
liares, información del médico durante el ingreso, enferme-
ría, vestuario, limpieza de la habitación.

Análisis de las visitas a urgencias: personal de recepción, 
tiempo de espera, confort de la sala de espera, claridad 
de la información del médico, programación de visitas, 
corrección de vestuario y limpieza. 
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Restauración: restaurante cafetería, carro buffet, comidas y 
cenas en las habitaciones, servicio de entrega de cartas de 
menús a los pacientes.

Nivel global de satisfacción: general, recomendaciones a 
terceros y comentarios. 

Nivel de satisfacción general

INFORMACIÓN SOBRE LA SOCIEDAD

Muy bien 
36%

Excelente 
32%

Bien 
13%

No satisfactorio 
2%

ns/nc 
15%

Regular 
2%

En Clínica Diagonal y sus centros médicos se dispone de Buzones 
y Hojas de Sugerencias para que los usuarios puedan expresar 
su opinión.

Desde Clínica Diagonal se realiza un control sobre los comenta-
rios orales realizados por los pacientes al personal de atención al 
cliente, para hacer un seguimiento y establecer medidas correcto-
ras ante situaciones que nos pueda plantear el usuario. Durante el 
ejercicio 2020, las quejas orales atendidas por el departamento de 
Atención al Cliente de forma presencial y telefónica han sido 172.

Existe un protocolo de actuación ante quejas y reclamaciones de 
pacientes y terceros. El centro dispone de un área específica, el 
Departamento de Atención al Cliente (DAC). Las reclamaciones 
son registradas y sus investigaciones y resoluciones quedan refleja-
das por escrito. Se elabora memoria anual de las reclamaciones 
formales recibidas según los criterios del Departament de Sanitat. 
En el ejercicio 2020 han sido 218 reclamaciones de las que se rea-
liza análisis de los siguientes apartados: 

Reclamaciones por vía de entrada; hojas de sugerencias o 
de reclamaciones, encuestas de calidad, FACUA, escritos o 
comunicados a través de redes sociales y quejas remitidas 
desde FIATC Seguros.

FIATC
ESTADO DE LA INFORMACIÓN 
NO FINANCIERA 2020
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Por área; Urgencias, Rehabilitación, Consultas Externas, En-
fermería, Recepción, etc., desglosando las siguientes:

Para Consultas externas; por profesional médico, espe-
cialidad y el motivo de reclamación

Para Quirófano; por motivo y por profesional de quiró-
fano

Enfermería, por motivo de queja

Radiología, por motivo de queja

Para Urgencias, se especifica por especialidad, indican-
do motivos y profesionales en casos de Medicina Interna 
y Traumatología. 

Servicios externos. Reclamaciones sobre la actuación de 
laboratorios, servicios de limpieza, y de aseguradoras.

FIATC Residencias dispone de los siguientes canales de co-
municación con los usuarios:

Presencial, departamento de Atención al Cliente y Calidad 
en cada centro residencial y de día

Presencial, horario de atención Dirección Residencias y Apar-
tamentos

Encuesta de satisfacción a residentes y familiares (trato, aten-
ción, organización, confort, calidad asistencial, relación con 
la familia)

Espacios de participación: Comisiones en la residencia, Co-
mités y/o Asambleas de participación (temas a tratar como 
comedor, fiestas, eventos)

Hojas de sugerencias y reclamaciones

Buzón de sugerencias y quejas

Panel informativo del centro 

Comunicación telefónica

Correo electrónico corporativo de cada residencia 

Gerapp (aplicación móvil unidireccional)

Call Center (central atención cliente de Grupo FIATC)

Reuniones PIAI equipo técnico de cada residencia

Página web 

Referente profesional 

Correo electrónico general (info@fiatcresidencias.com)

Correo electrónico (comunicacio@fiatcresidencias.com) como 
bandeja de entrada para mensajes de familiares a residen-
tes durante un periodo de la pandemia

Famileo (aplicación móvil para familiares y generadora de 
revistas físicas para los usuarios)
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Cuando una persona accede a uno de los centros residenciales 
que gestiona FIATC Residencias se le informa a esta y/o a su/s 
familiar/es de los canales de comunicación que tiene a dispo-
sición para cualquier duda, sugerencia o consulta. Aun así, los 
profesionales del centro mantienen una comunicación cercana y 
continua con la persona y, en caso de ser necesario, también con 
los familiares.

El mismo día que la persona accede al centro, se le instala a la 
persona mayor y/o a su familiar Gerapp, una aplicación unidi-
reccional que se utiliza para enviar comunicados e información 
de interés relacionada con la actividad del centro. Por ejemplo, 
horarios de actividades, menú, medicaciones, fotografías de una 
actividad fuera del centro, entre otros.  

La Residencia solicita a la familia y usuarios cual es la vía de co-
municación que desea y la periodicidad mínima para contactar y 
se le asigna un profesional referente.

De forma periódica, se planifican reuniones (PIAI) en la que el 
grupo de profesionales que lleva el caso de un residente actuali-
zan la información en una reunión con el mismo y, si es necesario, 
también junto sus familiares. 

Cada año se realiza una encuesta presencial a los residentes 
con nivel cognitivo óptimo y también telefónicamente a todos los 
familiares que quieran realizar la encuesta a través de empresa 
externa. Los aspectos que se analizan son los siguientes:

Trato y atención recibidos

Organización y confort de las instalaciones y servicios
 
Calidad asistencial; de los cuidados y asistencias recibidas 
por el residente

Calidad asistencial en las relaciones entre el centro y la 
familia del residente

Gestión de la pandemia

Valoración global; satisfacción, recomendaciones y 
sugerencias.

Estas encuestas se realizan a través de una empresa externa, y 
miden el nivel de satisfacción mediante el indicador NPS de 0 
(muy insatisfecho) a 10 (muy satisfecho). 

Una vez obtenidos los datos de las encuestas, éstas permiten su 
análisis y elaboración de un plan de mejora con acciones orde-
nadas por prioridad.  

INFORMACIÓN SOBRE LA SOCIEDAD
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A continuación, se muestran los resultados globales del es-
tudio de importancia para los residentes, siendo la valora-
ción general de satisfacción con el centro de 9,04 sobre 10.

ESFUERZOS SUFICIENTES PUNTOS FUERTES

ACCIONES PRIORITARIASPRIORIDAD SECUNDARIA

IMPORTANCIA

sa
ti

sf
ac

ci
ón

+
-

- +

At. social del educador social 
El servicio de fisioterapia

Servicios opcionales
At.Soc. del trabajador social 

Actuación pandemia 

At. social del psicólogo

At. sanitaria de la enferma

At. del equipo directivo 

At. social del terapeuta 
ocupacional

Servicio de comedor

Trato personalizado 

At. gerocultores

El tiempo que dedican

Cariño con que le tratan

Limpieza del centro

Profesionalidad del
 personal asistencial

Servicio de lavandería

Planificación de
 actividades

Terapias y actividades

Higiene y aseo personal
Discreción e intimidad 

durante el aseo
Confort de la habitación

At. sanitaria del médico



122  /  FIATC

INFORMACIÓN SOBRE LA SOCIEDAD

De manera bianual, se efectúan también encuestas sobre clima 
laboral, con una consultora externa y donde se analizan aspec-
tos relacionados con la satisfacción de los profesionales con la 
empresa en temas de comunicación, liderazgo, relaciones inter-
personales y calidad laboral, y que permiten extraer proyectos de 
mejora desde la Dirección y Recursos Humanos.

Todas las personas que lo deseen tienen a su disposición en la 
recepción de una hoja de sugerencias y quejas que pueden dejar 
en el buzón que se encuentra en el mismo hall del centro. Poste-
riormente, la responsable de atención al cliente y calidad recoge-
rá las sugerencias y quejas y las tratará de forma personalizada 
según el caso. 

FIATC Residencias facilita un correo electrónico general al que 
pueden llegar sugerencia y quejas. La persona responsable las 
evaluará también de forma personalizada.  

Además, se dispone de un call center que recoge todas las lla-
madas y correos electrónicos provenientes de la página web y las 
redirige según la necesidad de la persona interesada.

ESFUERZOS SUFICIENTES PUNTOS FUERTES

ACCIONES PRIORITARIASPRIORIDAD SECUNDARIA

IMPORTANCIA

sa
ti

sf
ac

ci
ón

+

-

- +

At. social del educador social 
El servicio de fisioterapia

Servicios opcionales
At.Soc. del trabajador social 

Actuación pandemia 

At. social del psicólogo

At. sanitaria de la enferma

At. del equipo directivo 

At. social del terapeuta 
ocupacional

Servicio de comedor

Trato personalizado 

At. gerocultores

El tiempo que dedican

Cariño con que le tratan

Limpieza del centro

Profesionalidad del
 personal asistencial

Servicio de lavandería

Planificación de
 actividades

Terapias y actividades

Higiene y aseo personal
Discreción e intimidad 

durante el aseo
Confort de la habitación

At. sanitaria del médico

Los resultados de satisfacción con el centro para los familia-
res de los residentes son de una puntuación de 8,71 sobre 10.

FIATC
ESTADO DE LA INFORMACIÓN 
NO FINANCIERA 2020
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INFORMACIÓN FISCAL 
A continuación, se indican los datos de contribución fiscal corres-
pondientes al ejercicio de 2020.

INFORMACIÓN FISCAL    
TOTAL 

CONSOLIDADO
ESPAÑA ANDORRA

Los beneficios obtenidos país por país   19.566 18.938 628

Los impuestos sobre beneficios pagados -4.509 -4.446 -63

Las subvenciones públicas recibidas NO NO NO

Este ejercicio 2020 ha sido un año muy peculiar para rea-
lizar el seguimiento de las incidencias y reclamaciones. Las 
Residencias se han visto desbordadas por la gestión interna 
atendiendo a los usuarios y familiares en el contexto de la 
pandemia.

Se ha adaptado el seguimiento de incidencias a la actividad de 
emergencia sanitaria de este 2020 dando prioridad a facilitar la 
gestión y resolución inmediata de las reclamaciones, introduciendo 
los siguientes cambios:

Aumento del flujo de comunicación remota (telefónica, 
videoconferencias y correo electrónico): con el objetivo 
de evitar el colapso de la centralita y el correo electrónico, 
el equipo directivo y técnico han estado en constante comu-
nicación con las familias vía telefónica realizando llamadas 
informativas diarias. 

Atención continuada del equipo de atención directa de 
residencias y la dirección para dar respuestas a las familias 
en los casos de exitus o retornos a domicilio/hospital a causa 
de la pandemia.

Han quedado reforzadas estas medidas mediante:

Correo electrónico para que familiares pudiesen enviar 
mensajes a sus familiares, residentes en uno de los centros 
de FIATC Residencias. 

Famileo, una aplicación móvil a través de la que el fami-
liar puede enviar mensajes y fotografías a los residentes que, 
semanalmente, se imprimen en una revista personalizada 
para cada residente.

Llamadas periódicas del profesional referente o respon-
sable de atención al cliente de cada centro a los familiares.

Notificaciones oficiales sobre el estado del centro me-
diante la aplicación móvil Gerapp.

Soporte en llamadas y vídeo llamadas de familiares a 
residentes. 
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El seguro y los ODS      
 
Sostenibilidad y Responsabilidad 
Social Corporativa    
 
Informe KPMG 
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OTROS

otros

El Seguro y los ODS
Fiatc Seguros participa activamente en el grupo de traba-
jo de Sostenibilidad de UNESPA, dedicado al análisis de la 
colaboración del sector asegurador con el conjunto de los 
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) adoptados en 2015 
en el seno de las Naciones Unidas.

OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE

Durante el ejercicio 2020 este grupo de trabajo ha realizado la 
identificación de aquellos ODS que tienen una mayor vinculación 
con el sector asegurador. FIATC, tal y como ya se ha explicita-
do en el apartado de Estrategia y Tendencias, incluye acciones 
alineadas con los objetivos identificados por UNESPA como prio-
ritarios.

3 – Salud y Bienestar

4 – Educación de Calidad

5 – Igualdad de Género

8 – Trabajo Decente y Crecimiento Económico

9 – Industria, Innovación e Infraestructura

13 – Acción por el Clima

1

7

13

2

8

14

4

10

16

3

9

15

5

11

17

6

12

Fin de la 
pobreza

Energía 
asequible y no 
contaminante

Acción por el 
clima Vida submarina

Vida de 
ecosistemas 
terrestres

Paz, justicia e 
instituciones 
sólidas

Alianzas para 
lograr los 
objetivos

Trabajo decente 
y crecimiento 
económico

Industria, 
innovación e 
infraestructuras

Reducción de las 
desigualdades

Producción y 
consumo 
responsables

Producción 
y consumo 
responsables

Hambre 
cero

Salud y 
bienestar

Educación de 
calidad

Igualdad 
de género

Agua limpia y 
saneamiento

FIATC
ESTADO DE LA INFORMACIÓN 
NO FINANCIERA 2020
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Sostenibilidad y Responsabilidad 
Social Corporativa
La emisión y aprobación de la Política de Responsabilidad 
Social Corporativa (RSC) por parte del Consejo de Adminis-
tración revela la implicación y voluntad explícita de incluir 
los aspectos ASG (medio Ambiente, Sostenibilidad y Gobier-
no) en el sistema de gobierno del Grupo. 

A través de la ella, el Grupo FIATC materializa el principio que 
enuncia el Código Ético sobre el respeto máximo y cooperación 
en relación con los distintos grupos de interés identificados y con 
la Sociedad en general.

Previsiblemente en este mismo año 2021, se emitirán nuevos re-
querimientos legales que afectarán a temas tan transcendentes 
como el tratamiento de los riesgos ASG por parte de las Funcio-
nes Clave de las aseguradoras, la adaptación de sus políticas 
internas, la aplicación de procedimientos de diligencia debida y 
la información y divulgación a terceros abundando en la mejora 
de todo lo que ya existe en el Grupo FIATC.

UNESPA ha creado distintos grupos de trabajo con la participa-
ción de FIATC Seguros en temas de Cumplimiento Normativo, 
Solvencia II y Sostenibilidad para relacionar los aspectos ASG y 
la integración de los riesgos de sostenibilidad en el Sistema de 
Gobierno y Solvencia II.

El Grupo FIATC participa de forma activa en las diferentes inicia-
tivas sectoriales, tanto del sector asegurador como de los secto-
res en los que operan las sociedades de su grupo empresarial.
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ÍNDICE DE LOS CONTENIDOS REQUERIDOS POR LA LEY 11/2018

INFORMACIÓN SOLICITADA POR 
LA LEY 11/2018

MATERIALIDAD PÁGINA DEL INFORME 
DONDE SE DA RESPUESTA 

CRITERIO DE REPORTING: 
GRI SELECCIONADOS 

INFORMACIÓN GENERAL 

Una breve descripción del modelo 
de negocio que incluye su entorno 
empresarial, su organización y 
estructura

Material Pág. 18 - 20 GRI 102-2
GRI 102-7

Mercados en los que opera Material Pág. 21 y 27 - 41 GRI 102-3
GRI 102-4
GRI 102-6

Objetivos y estrategias de la 
organización

Material Pág. 42 - 51 GRI 102-14

Principales factores y tendencias 
que pueden afectar a su futura 
evolución

Material Pág. 42 - 45 y 52 - 55 GRI 102-14
GRI 102-15

Marco de reporting utilizado Material Pág. 13 GRI 102-54

Principio de materialidad Material Pág. 13 - 15 GRI 102-46
GRI 102-47

CUESTIONES MEDIOAMBIENTALES

Enfoque de gestión: descripción y 
resultados de las políticas relativas 
a estas cuestiones así como de los 
principales riesgos relacionados 
con esas cuestiones vinculados a 
las actividades del grupo

Material Pág. 58 - 73 GRI 102-15
GRI 103-2

INFORMACIÓN GENERAL DETALLADA

Información detallada sobre los 
efectos actuales y previsibles de 
las actividades de la empresa en 
el medio ambiente y en su caso, la 
salud y la seguridad

Material Pág. 58 GRI 102-15

Procedimientos de evaluación o 
certificación ambiental

Material No se dispone de pro-
cedimientos de evalua-
ción o certificaciones 
medioambientales

GRI 103-2

Recursos dedicados a la 
prevención de riesgos ambientales

Material Nota ⁵ GRI 103-2

Aplicación del principio
de precaución

Material Pág. 58 GRI 102-11

Cantidad de provisiones y garan-
tías para riesgos ambientales

Material Nota ⁵ GRI 103-2

OTROS

FIATC
ESTADO DE LA INFORMACIÓN 
NO FINANCIERA 2020
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CONTAMINACIÓN 

Medidas para prevenir, reducir o 
reparar las emisiones que afectan 
gravemente el medio ambien-
te; teniendo en cuenta cualquier 
forma de contaminación atmosfé-
rica específica de una actividad, 
incluido el ruido y la contaminación 
lumínica

No Material Pág. 13 - 15 No aplica

ECONOMÍA CIRCULAR Y PREVENCIÓN Y GESTIÓN DE RESIDUOS

Medidas de prevención, reciclaje, 
reutilización, otras formas de recu-
peración y eliminación de desechos

Material Pág. 58 - 61 GRI 103-2
GRI 306-2 en lo que 
respecta a peso por 
tipo de residuos

Acciones para combatir el desper-
dicio de alimentos

Material  Pág. 70 - 71 GRI 103-2

USO SOSTENIBLE DE LOS RECURSOS

Consumo de agua y suministro de 
agua de acuerdo con las 
limitaciones locales

Material Pág. 62 - 65 GRI 303-5 (2018)

Consumo de materias primas y 
medidas adoptadas para mejorar 
la eficiencia de su uso

Material Pág. 62 - 69 GRI 103-2

Consumo, directo e indirecto, 
de energía

Material Pág. 62 - 65 GRI 302-1

Medidas tomadas para mejorar la 
eficiencia energética

Material Pág. 62 - 65 y 69 - 71 GRI 103-2

Uso de energías renovables Material Pág. 62 - 65 GRI 302-1

CAMBIO CLIMÁTICO

Emisiones de gases de efecto 
invernadero generadas como 
resultado de las actividades de 
la empresa, incluido el uso de los 
bienes y servicios que produce

Material Pág. 72 - 73 GRI 305-1
GRI 305-2

Medidas adoptadas para adaptar-
se a las consecuencias del cambio 
climático

Material Pág. 55 y 72 GRI 103-2

Metas de reducción establecidas 
voluntariamente a medio y largo 
plazo para reducir las emisiones 
de gases de efecto invernadero 
y los medios implementados para 
tal fin

Material Pág. 72 GRI 103-2

PROTECCIÓN DE LA BIODIVERSIDAD

Medidas tomadas para preservar 
o restaurar la biodiversidad

No Material Pág. 13 - 15 No aplica

Impactos causados por las 
actividades u operaciones 
en áreas protegidas

No Material Pág. 13 - 15 No aplica

⁵ La entidad no tiene activos ni ha incurrido en gastos destinados a la minimiza-
ción del impacto medioambiental y a la protección y mejora del medio ambiente. 
Asimismo, no existen provisiones para riesgos y gastos ni contingencias relaciona-
das con la protección y mejora del medio ambiente.  
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CUESTIONES SOCIALES Y RELATIVAS AL PERSONAL

Enfoque de gestión: descripción y 
resultados de las políticas relativas 
a estas cuestiones así como de los 
principales riesgos relacionados 
con esas cuestiones vinculados a 
las actividades del grupo

Material  Pág. 76 - 93 GRI 102-15
GRI 103-2

EMPLEO

Número total y distribución de 
empleados por país, sexo, edad y 
clasificación profesional

Material Pág. 76 - 79 GRI 405-1 b

Número total y distribución de mo-
dalidades de contrato de trabajo 
y promedio anual de contratos 
indefinidos, de contratos tempora-
les y de contratos a tiempo parcial 
por sexo, edad y clasificación 
profesional 

Material Pág. 76 - 79 GRI 102-8 a, c

Número de despidos por sexo, 
edad y clasificación profesional

Material Pág. 79 GRI 103-2

Remuneraciones medias y su 
evolución desagregados por sexo, 
edad y clasificación profesional o 
igual valor

Material Pág. 79 - 81 GRI 103-2

Brecha salarial, la remuneración 
de puestos de trabajo iguales o de 
media de la sociedad

Material Pág. 79 - 81 GRI 103-2
GRI 405-2

Remuneración media de los con-
sejeros y directivos, incluyendo la 
retribución variable, dietas, indem-
nizaciones, el pago a los sistemas 
de previsión de ahorro a largo 
plazo y cualquier otra percepción 
desagregada por sexo

Material Pág. 80 - 81 GRI 103-2

Implantación de políticas 
de desconexión laboral

Material No se dispone de una 
política de desconexión 
laboral, las medidas de 
conciliación laboral se 
encuentran en el apar-
tado 3.2 Organización 
del trabajo

GRI 103-2

Número de empleados 
con discapacidad

Material Pág. 87 GRI 405-1 b

ORGANIZACIÓN DEL TRABAJO

Organización del tiempo 
de trabajo

Material Pág. 82 GRI 103-2

Número de horas de absentismo Material Pág. 86 GRI 103-2

Medidas destinadas a facilitar 
el disfrute de la conciliación y 
fomentar el ejercicio corresponsa-
ble de estos por parte de ambos 
progenitores

Material Pág. 82 GRI 103-2

OTROS

FIATC
ESTADO DE LA INFORMACIÓN 
NO FINANCIERA 2020
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SALUD Y SEGURIDAD 

Condiciones de salud y seguridad 
en el trabajo

Material Pág. 83 - 86 GRI 103-2
GRI 403-1 (2018)
GRI 403-3 (2018)
GRI 403-7 (2018)

Accidentes de trabajo, en particular 
su frecuencia y gravedad, así como 
las enfermedades profesionales; 
desagregado por sexo 

Material Pág. 85 GRI 403-9 (2018) en lo 
que respecta a número 
y tasa de accidentes
GRI 403-10 (2018) a

RELACIONES SOCIALES 

Organización del diálogo social 
incluidos procedimientos para 
informar y consultar al personal y 
negociar con ellos.

Material Pág. 87 GRI 103-2

Porcentaje de empleados cubiertos 
por convenio colectivo por país

Material Pág. 87 GRI 102-41 

Balance de los convenios colecti-
vos, particularmente en el campo 
de la salud y la seguridad en el 
trabajo 

Material Pág. 87 GRI 103-2

FORMACIÓN

Políticas implementadas en el cam-
po de la formación

Material Pág. 89 - 93 GRI 103-2
GRI 404-2 a

Cantidad total de horas de forma-
ción por categoría profesional

Material Pág. 93 GRI 404-1 por lo que 
respecta al total de 
horas de formación por 
categoría profesional

ACCESIBILIDAD UNIVERSAL

Accesibilidad universal de las per-
sonas con discapacidad

Material Pág. 87 GRI 103-2

IGUALDAD

Medidas adoptadas para 
promover la igualdad de trato y 
de oportunidades entre mujeres y 
hombres

Material Pág. 88  GRI 103-2

Planes de igualdad, medidas 
adoptadas para promover el 
empleo, protocolos contra el acoso 
sexual y por razón de sexo

Material Pág. 88  GRI 103-2

Política contra todo tipo de discri-
minación y, en su caso, de gestión 
de la diversidad

Material Pág. 88 GRI 103-2

OTROS
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RESPETO DE LOS DERECHOS HUMANOS

Enfoque de gestión: descripción y 
resultados de las políticas relativas 
a estas cuestiones así como de los 
principales riesgos relacionados 
con esas cuestiones vinculados a 
las actividades del grupo

Material  Pág. 96 - 97 GRI 102-15
GRI 103-2

APLICACIÓN DE PROCEDIMIENTOS DE DILIGENCIA DEBIDA

Aplicación de procedimientos de 
diligencia debida en materia de 
derechos humanos y prevención 
de los riesgos de vulneración de 
derechos humanos y, en su caso, 
medidas para mitigar, gestionar y 
reparar posibles abusos cometidos

Material Pág. 96 - 97 GRI 102-16
GRI 102-17

Denuncias por casos de vulnera-
ción de derechos humanos

Material Pág. 97 GRI 103-2
GRI 406-1

Medidas implementadas para la 
promoción y cumplimiento de las 
disposiciones de los convenios fun-
damentales de la OIT relacionadas 
con el respeto por la libertad de 
asociación y el derecho a la nego-
ciación colectiva; la eliminación de 
la discriminación en el empleo y la 
ocupación; la eliminación del tra-
bajo forzoso u obligatorio; la aboli-
ción efectiva del trabajo infantil

Material Pág. 96 - 97 GRI 103-2
GRI 407-1 
GRI 408-1
GRI 409-1 

LUCHA CONTRA LA CORRUPCIÓN Y EL SOBORNO

Enfoque de gestión: descripción y 
resultados de las políticas relativas 
a estas cuestiones así como de los 
principales riesgos relacionados 
con esas cuestiones vinculados a 
las actividades del grupo

Material Pág. 100 - 105 GRI 102-15
GRI 103-2

Medidas adoptadas para prevenir 
la corrupción y el soborno

Material Pág. 101 - 102 GRI 103-2
GRI 102-16
GRI 102-17
GRI 205-3

Medidas para luchar contra 
el blanqueo de capitales

Material Pág. 103 - 104 GRI 103-2
GRI 102-16
GRI 102-17

Aportaciones a fundaciones y 
entidades sin ánimo de lucro

Material Pág. 104 - 105 GRI 102-13

OTROS

FIATC
ESTADO DE LA INFORMACIÓN 
NO FINANCIERA 2020
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INFORMACIÓN SOBRE LA SOCIEDAD

Enfoque de gestión: descripción y 
resultados de las políticas relativas 
a estas cuestiones así como de los 
principales riesgos relacionados 
con esas cuestiones vinculados a 
las actividades del grupo

Material Pág. 108 - 112 GRI 103-2

COMPROMISOS DE LA EMPRESA CON EL DESARROLLO SOSTENIBLE

El impacto de la actividad de la 
sociedad en el empleo y el 
desarrollo local

Material Pág. 108, 126 y 127 GRI 103-2

El impacto de la actividad de la 
sociedad en las poblaciones 
locales y en el territorio

Material Pág. 108, 126 y 127 GRI 103-2

Las relaciones mantenidas con
los actores de las comunidades 
locales y las modalidades del 
diálogo con estos

Material Pág. 108 - 112 GRI 102-43 

Aportaciones a fundaciones y 
entidades sin ánimo de lucro

Material Pág. 108 GRI 103-2

SUBCONTRATACIÓN Y PROVEEDORES

Inclusión en la política de compras 
de cuestiones sociales, de igualdad 
de género y ambientales

Material Pág. 113 - 114 GRI 103-2

Consideración en las relaciones 
con proveedores y subcontratistas 
de su responsabilidad social y 
ambiental

Material Pág. 113 - 114 GRI 102-9
GRI 103-2

Sistemas de supervisión y 
auditorias y resultados de 
las mismas

Material Pág. 113 - 114 GRI 102-9

CONSUMIDORES

Medidas para la salud y la 
seguridad de los consumidores

Material Pág. 114 GRI 103-2
GRI 416-1 

Sistemas de reclamación, 
quejas recibidas y resolución
de las mismas

Material  Pág. 114 - 122 GRI 103-2

INFORMACIÓN FISCAL

Los beneficios obtenidos 
país por país

Material Pág. 123 GRI 103-2

Los impuestos sobre beneficios 
pagados

Material Pág. 123 GRI 103-2

Las subvenciones públicas recibidas Material Pág. 123 GRI 201-4 a

OTROS
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Informe de Verificación Independiente del Estado de 
Información no Financiera Consolidado de FIATC Mutua de 

Seguros y Reaseguros y sociedades dependientes  
del ejercicio 2020 

   
Reg. Mer Madrid, T. 14.972, F. 53, Sec. 8 , H. M -249.480, Inscrip. 1.ª 
N.I.F. B-82498650 

 

A los Mutualistas de FIATC Mutua de Seguros y Reaseguros:  

 

De acuerdo con el artículo 49 del Código de Comercio, hemos realizado la verificación, con un alcance 
de seguridad limitada, del Estado de Información No Financiera Consolidado (en adelante EINF) 
correspondiente al ejercicio anual finalizado el 31 de diciembre de 2020, de FIATC Mutua de Seguros 
y Reaseguros (en adelante, la Mutua) y sus sociedades dependientes (en adelante el Grupo) que forma 
parte del Informe de Gestión consolidado de 2010 adjunto del Grupo.  

El contenido del Informe de Gestión consolidado incluye información adicional a la requerida por la 
normativa mercantil vigente en materia de información no financiera que no ha sido objeto de nuestro 
trabajo de verificación. En este sentido, nuestro trabajo se ha limitado exclusivamente a la verificación 
de la información identificada en la tabla “Índice de los contenidos requeridos por la Ley 11/2018” 
incluida en el Informe de Gestión consolidado adjunto. 

Responsabilidad de los Administradores_________________________________  

La formulación del EINF incluido en el Informe de Gestión consolidado del Grupo, así como el 
contenido del mismo, es responsabilidad de los administradores de la Mutua. El EINF se ha preparado 
de acuerdo con los contenidos recogidos en la normativa mercantil vigente y siguiendo los criterios 
de los Sustainability Reporting Standards de Global Reporting Initiative (estándares GRI) seleccionados 
de acuerdo con lo mencionado para cada materia en la tabla “Índice de los contenidos requeridos por 
la Ley 11/2018” que figura en el citado Informe de Gestión consolidado. 

Esta responsabilidad incluye asimismo el diseño, la implantación y el mantenimiento del control interno 
que se considere necesario para permitir que el EINF esté libre de incorrección material, debida a 
fraude o error. 

Los administradores de la Mutua son también responsables de definir, implantar, adaptar y mantener 
los sistemas de gestión de los que se obtiene la información necesaria para la preparación del EINF. 
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Nuestra independencia y control de calidad ______________________________  

Hemos cumplido con los requerimientos de independencia y demás requerimientos de ética del 
Código Internacional de Ética para Profesionales de la Contabilidad (incluyendo las normas 
internacionales de independencia) emitido por el Consejo de Normas Internacionales de Ética para 
Profesionales de la Contabilidad (IESBA, por sus siglas en inglés) que está basado en los principios 
fundamentales de integridad, objetividad, competencia profesional, diligencia, confidencialidad y 
profesionalidad. 

Nuestra firma aplica la Norma Internacional de Control de Calidad 1 (NICC 1) y mantiene, en 
consecuencia, un sistema global de control de calidad que incluye políticas y procedimientos 
documentados relativos al cumplimiento de requerimientos de ética, normas profesionales y 
disposiciones legales y reglamentarias aplicables. 

El equipo de trabajo ha estado formado por profesionales expertos en revisiones de Información No 
Financiera y, específicamente, en información de desempeño económico, social y medioambiental. 

Nuestra responsabilidad _______________________________________________  

Nuestra responsabilidad es expresar nuestras conclusiones en un informe de verificación 
independiente de seguridad limitada basándonos en el trabajo realizado.  

Hemos llevado a cabo nuestro trabajo de revisión de acuerdo con los requisitos establecidos en la 
Norma Internacional de Encargos de Aseguramiento 3000 Revisada en vigor, “Encargos de 
Aseguramiento distintos de la Auditoría y de la Revisión de Información Financiera Histórica” (ISAE 
3000 Revisada) emitida por el Consejo de Normas Internacionales de Auditoría y Aseguramiento 
(IAASB) de la Federación Internacional de Contadores (IFAC) y con la Guía de Actuación sobre 
encargos de verificación del Estado de Información No Financiera emitida por el Instituto de Censores 
Jurados de Cuentas de España. 

En un trabajo de aseguramiento limitado los procedimientos llevados a cabo varían en naturaleza y 
momento, y tienen una menor extensión, que los realizados en un trabajo de aseguramiento razonable 
y, por lo tanto, la seguridad proporcionada es también menor. 

Nuestro trabajo ha consistido en la formulación de preguntas a la Dirección, así como a las diversas 
unidades y áreas responsables de la Mutua que han participado en la elaboración del EINF, en la 
revisión de los procesos para recopilar y validar la información presentada en el EINF y en la aplicación 
de ciertos procedimientos analíticos y pruebas de revisión por muestreo que se describen a 
continuación: 

– Reuniones con el personal de la Mutua para conocer el modelo de negocio, las políticas y los 
enfoques de gestión aplicados, los principales riesgos relacionados con esas cuestiones y obtener 
la información necesaria para la revisión externa. 

– Análisis del alcance, relevancia e integridad de los contenidos incluidos en el EINF del ejercicio 2020 
en función del análisis de materialidad realizado por la Mutua y descrito en el apartado 
“Materialidad”, considerando contenidos requeridos en la normativa mercantil en vigor. 

– Análisis de los procesos para recopilar y validar los datos presentados en el EINF del ejercicio 2020. 

– Revisión de la información relativa con los riesgos, las políticas y los enfoques de gestión aplicados 
en relación con los aspectos materiales presentados en el EINF del ejercicio 2020. 
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– Comprobación, mediante pruebas, en base a la selección de una muestra, de la información relativa
a los contenidos incluidos en el EINF del ejercicio 2020 y su adecuada compilación a partir de los
datos suministrados por las fuentes de información.

– Obtención de una carta de manifestaciones de los Administradores y la Dirección.

Conclusión___________________________________________________________  

Basándonos en los procedimientos realizados en nuestra verificación y en las evidencias que hemos 
obtenido, no se ha puesto de manifiesto aspecto alguno que nos haga creer que el EINF de FIATC 
Mutua de Seguros y Reaseguros y sociedades dependientes correspondiente al ejercicio anual 
finalizado el 31 de diciembre de 2020, no haya sido preparado, en todos sus aspectos significativos, 
de acuerdo con los contenidos recogidos en la normativa mercantil vigente y siguiendo los criterios 
de los estándares GRI seleccionados y de acuerdo con lo mencionado para cada materia en la tabla 
“Índice de los contenidos requeridos por la Ley 11/2018” del citado Informe de Gestión consolidado. 

Uso y distribución ____________________________________________________  

Este informe ha sido preparado en respuesta al requerimiento establecido en la normativa mercantil 
vigente en España, por lo que podría no ser adecuado para otros propósitos y jurisdicciones. 

KPMG Asesores, S.L.  

Patricia Reverter Guillot 

6 de abril de 2021 
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