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* Foco en la digitalizacion

* Nace de la observacion
de la competencia,
procesos internos de

innovacion, tendencias,...

De la Digitalizacion a la Transformacion
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* Foco en la operativay
niveles de servicio

 Metodologia propia de
implantacion de nuevos
proyectos

* Proyecto clave integrado
en el Plan Estratégico

De la Digitalizacion a la Transformacion

1

Ideacion

2

Solucién

Idea

Clientes
Competencia
Innovacién interna

&,

Proceso

Online vs Offline

3 pasos maximo

Guiado de principio a fin
Notificado

Visién omnicanal

Validado por asesoria juridica

IMQ

DIGITAL

Objetivos
Captacion
Fidelizacién/ Experiencia de

cliente
Retencion

Imagen
2
Diseiio

Movil/Escritorio/ Tablet
Disefio UX

Cuidamos de ti
Indicadores
Cuadro de
mando
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cuantitativos
e
& iy
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Construccion Pruebas

Configuracion de soluciones de . Funcionales
mercado vs desarrollo . Concurrencia
Integracion con plataformas . Carga
actuales (App, Oficina Online,...) . Ciberseguridad

3

Preparacion de la

2

Procedimientos

Definicion de respuestas para el
80% de casos mas habituales

&

Organizacion y Recursos

1 Responsable operativo
Soporte dedicado con prioridad al

Niveles de servicio

=

Formacién

Resolucion online o
12 respuesta automatica inmediata +

Antes del piloto
Base de conocimiento (guias y

operacién Retroalimentacion de casos servicio durante horario comercial Resolucion <24h procedimientos)
Revision mensual de Registro + respuesta automatica fuera Nivel de resolucion >85%
procedimientos de horario Nivel de satisfaccion >4/5
) o0 ' |
-
4 Piloto y ajustes Comunicacion Soporte Traspaso a operacion
Piloto Interno Primer mes, soporte
1 mes A clientes y cuadro médico (Una vez traspasado online
|mp|antaci6n Monitorizado a operacion Sesiones mensuales de
Medido Video youtube con explicacion mejora continua

Seguimiento semanal
Periodo de ajustes
Traspaso a operacion

Email y RRSS
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* Foco en el valor para el
cliente

e Construccién de servicios
entorno a las 7 experiencias v
del cliente Consultar
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online
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guia médica
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r online vanguardia b
EEE N
um p \
2
@ A\\
Consultas por video- Consultar mi historia
llamada médica... integrada con otros
sistemas sanitarios
Usar R .
Controlar mi actividad fisica ®
seguro

Cambiar
datos
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[EREI:]

Recomendar

DIMQ

Cuidamos de ti
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De la Digitalizacion a la Transformacidn

IMQ

Cuidamos de ti
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* Viaje Digital del Cliente

Pago e

onling

ecibog pedica Recetd
Digita

- - ah
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& y & Digital

App
Clinicas

“Kaixo! me [lamo

Amaia y el afio pasado jor hugg

me hice de IMQ. Mi ’ C’hat
experiencia esta siendo el medico
muy positiva, todo son i Online

facilidades.  éQuieres
que te lo cuente?

Contrate

online
mi seguro de
iSistencia en Viaj

gsolvi todas

He disfrutado de
descuentos
especiales en

IMQ Bienstar Active mi Soporte

Recibi mi d Digital
Welcome Online

Mi opinion
importa



KUDEAKETA AURRERATUA

EUSKALIT

GESTION AVANZADA

e Focoenla
transformacion de los
procesos y las personas

 Modelo integral de
transformacion:
procesos, organizacion
y tecnologia

DESARROLLO

De la Digitalizacion a la Transformacidn

TRANSFORMACION

Organizacid
SFORMA, n
:yigf

ANALISIS DE DIGITA-
PROCESOS

LANZAMIENTO Y

REVISION COMNICACION
Y AJUSTES ACTUALES
o—l—
|;| N\ IDENTIFICACIO
N DE
. FUNCIONES Y
FORMACION, PROCESOS
SOPORTE Y
AJUSTES
CUANTIFICACI
ON DE .
CARGAS DE IDENTIFICACION D
ME'TODOLOGI'A TRABAJO |YNEF|C|ENC|AS
AGILDE TAREAS
DESARROLLO AUTOMATIZABLES

DEFINICION
DE PERFILES Y
COMPETENCI

AS POR
FUNCION

DEFINICION
DE
PROCEDIMIENTOS

DISENO

CON CLIENTE PRIORIZACION

Y PLAN

IMQ

Cuidamos de ti
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De la Digitalizacion a
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IMQ

Cuidamos de ti
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* Decisiones basadas en
datos

De la Digitalizacion a la Transformacion
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8,60
8,40
8,20
8,00
7,80
7,60
7,40
7,20

7,00

+80.000

clientes registrados

+10.000

usuarios unicos mensuales

Resultados
Satisfaccion de clientes

Fe e e —
hkAk ——
4 3 *:*
' de 5 342 valoraciones b

KAk Kok kkk

ikermantx, 18/11/2019 txopro, 18/11/2019

Bien
Esta bien.

Ikermantxi
Mejorable, pero intuitival

Respuesta del desarrollador,
iGracias por tu valoracidn!

Respuesta del desarrollador,
Gracias por dedicarnos un tiempo a valor: Mas

xAKKk

Mineronegro, 07/11/2019

18,88 ¢

Markel13, 12/10/2019

Chula Muy util

Mola, util Aplicacion muy util, seria aun mejor si Mas
Respuesta del desarrollador, Respuesta del desarrollador,

iMuchas gracias por tu valoracién! Gracias por tu valoracidn y por las Mas

HIMQ

Cuidamos de ti

KAk

TrRyCD, 10/11/2019

Muy buena aplicacién
Util y practica, no le doy cinco estrellas ~ Més
Respuesta del desarrollador,

Nos alegramos de que las mejoras gue va Mas

KA KKk

Un alaves, 14/05/2021

App IMQ

La App IMQ me ha gustado mucho y me  Mas
Respuesta del desarrollador,

iGracias por tu valoracion! Saludos.

8,43

Q
A%
N R
&N S

Valoraciéon media de servicios digitales
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AAAAAAAAAAAAAA Primera posicion WEB mas completa por Innovacion Aseguradora Cuidamos de i

INNOVACION * ot s s won
Aseguradora

ENTRADA DEL BLOG

Articulo de nuestro blog

PUBLICADO EL 14 JULIO, 2021 BY ADMIN I n novacion
XXX Edicion del Ranking de Presencia Asegu radora

INTERNET DE l I‘|°PO
> COMPLETA
RANKING DE

ENTIDADES
ASEGURADORAS PRESENCIA ONLINE
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Claves en la innovacion digital:

Servicios de valor para el cliente y agilidad

Foco en el cliente

Bracvaay sl os ¢ L Pom— Consukar
.dll,-\ V. - sy sl
wei reclamaciones
IMQ 9

4 » X " dar,

" Redes

sodales

F ')

" J Otrossites
‘A uro ‘ . ;' IMQ ON
2
{ 2ded4 > 2
(3 Atencion sanitaria &3 01 de mar de 2017 ® 4.717 visualizaciones o:g

IMQ - Innovacién digital -

Viaje al centro del cliente

Presentacion de Javier Garate, director de organizacion y sistemas de IMQ, en el
martes de Innobasque "Innovacion en consumo” celebrado el 28 de febrero de 2017 en
el Palacio Euskalduna
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Difusion IM Q
EUSKALIT . . .. . i _ .
el i bilbapp — Jornadas de innovacidn en servicios a través de Apps Cudamos de

Lanzamiento de nuevos
servicios y negocios
digitales

&

Javier Garate Ortega
Director de Organizacion y Sistemas

DIMQ

Cuidamos de ti
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Asi fue el Encuentro Anual INNOLAB Bilbao 2019:
Computacion Cuantica, Innovacion Abierta y mucho mas

25 Nov 2018




KUDEAKETA AURRERATUA

EUSKALIT

GESTION AVANZADA

Difusion [ M Q

Enterprise Day — La empresa inteligente y conectada Cuidamas de t

opentext’ B 1M Q

Enterprise Day Madrid | Slltlousoset]

La Empresa Inteligente y Conectada

La Oficina Online: factor clave en i
la experiencia del Cliente Rail Martinez Martinez

Responsable de Proyectos

Virgilio Alex. Gaspar
Sales Director Sie s
'll.tﬁ,rp,uq,com;
. https:/ptlinkedin.coni/in/ygaspar
+35193 sie.: 34 .
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Chameleon Talks Versia

CHAMELEON
talks
Ponentes
RE (- Nuria Mosteiro
, versia
Tecnologia,
innovacion y
digitalizacion en Esther Zaballa
el sector de las v ;
ercedes Bayon
aseguradoras.
Luis Fernandez de Lar
é&e LoD MQ

Versid Javier Garate
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Testimonios

Target Group

Difusion
World Class Business Leaders

Agenda Registrarse Partners Think Tank Participantes  Sea Parte del Evento

Descargas

IMQ

Cuidamos de ti

@ Evento Oficial del World Class Series

&
Natra

limitado a

200

Asistentes

Transformacion
Digital & Innovacion 2022

@ La Conferencia Lider sobre las Mejores Practicas de Transformacion Digital 2022

m 8y 9 de febrero 9 Barcelona, Espania L J @wcbleaders #wcbleaders

- . ) o L )
r;tmuct!)‘k:e L_?Jk ’?ﬂm L FYR LEGAL W__&u HChiesi M s “2"3;
View All Contributors
limitado a
Empresas Speakers

80/20

Proporcion Usuario / Proveedor
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Newsletter Revista Redes sociales

=
[ T m— A & o & § @
. Rail Martinez Martinez - T Fadl Mortinez Martinez

R

) ®

servicios ligiales encelerves que hagan 1a vida mis facily ahorren I ==

tiempes o muestros chentes.

IMQ

damos de ti

satistaccién digital

OO ® 17 2 o | @ 1453 pu

ones 2,098 seguidores 148 seguidos

o ey - |
N°6 | Septiembre | 2021 "'EEF‘ bt : g5 ke
108 mil saguidores
-8 bitly/3oytzFX
o
Afrontamos este comienzo de curso con un nuevo nimero de nuestro newsletter n S
“Cuidamos de ti". Descubre nuevas iniciativas, proyectos y avances, ademas de e ( 6 e
% . N # i .
nuestros habituales consejos de salud. Siempre contigo para lo que necesites.
m supsl ¢  IMQPais Vasco Con el dep Coche nta.
s5mi .
rusucacionss
.
- -, Compromiso
o _0 .
e {onpromisoa
. A
Cuidamos de ti IMQ Pais Vasco
Welcome pack, bienvenida digital a IMQ Euskad
3. Seguros de saiud
Covid-19 y las vacunas de la inmunidad
facebook
Mascarillas y deporte
Comenzar el aio sin fumar y sin engordar et Twostny respuis
pr—— 9
@ IMQ Pais Vasco =
@ l M Q & IMQ Igualatorio
Cuidamos de ti Médico Quiniirgico
aaE ke
wico
Vicean
Pusiicaciones . M guaiatorio Midico Qurtigico
e g pre———
Comnissa outnde Wedco g o

Tu satisfaccion, nuestro orgullo

La manera en la que nos relacionamos con nuestro banco, gestionamos el colegio de los nifios, disfrutamos de la television,
preparamos las vacaciones... estd cambiando a una velocidad vertiginosa y, por supuesto, también cémo nos comunicamos
con nuestros seguros e incluso tratamos los asuntos médicos.
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ANEXOS

Javier Garate Ortega
Director de Organizacion y
Sistemas Grupo IMQ

Octubre 2021
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EQUPO D |
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m )

N ,.,( NENCION N CLIENTE j
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CONTRIMR SE N

NENCION M. PROFESIONM,

| PROMOCION Y DESARROLLO

g

( USREL SEOURD

(" cONGUCORTU INFORMNCICN

[ CAMBUR VNS Y RENAZAR GESTIONES
((6ESTEN PROMTADE LASNUD
M)\/

(TRANSFORMCIEN DIETL WTERN. | PERSONIS
[ NHOMXIZACION VE LARELMCIEN D%—%jm\
[ NUEVES SERVICICS JSISTENENLES ) e g
(- TRNSFORMMICN DIGHI.

1. PRESLRIPCICN VIGHN

e L

" T oty )
4 ASES

% TREPARMACN VE LA CTERMICH )
TEORADEL ‘ NEQDOLOGHS
s .h Roiis

a7 h i e

REVOLUCION
DIGTAL

N\ (NEDOOLOER

DE TRARATO

- 12—
™\ ] & R}
oy \ - Lo | (s G
) | J - [
4. HISTORA LLINIEA Vi 1J;L;lfg3})l/( o | PE 20 0200

e ViGN
(ACCIONES

DIMQ

Cuidamos de ti
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4 STEP 1 STEP 2 STEP 3

DIGITIZACION DIGITALIZACION TRANSFORMACION
DIGITAL

Transformacion de Mejora de los procesos Profunda transformacion

lo analdgico a lo de negocio aprovechando de procesos, competencias

digital (imagenes, las tecnologias digitales y modelos de negocio para

documentos...) (loT, Blockchain, Big data..) sacar el maximo provecho

de las oportunidades que
ofrecen lastecnologias
digitales.

@ SIGNE_Block
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GESTIGN AVANZADA La agilidad como principio fundamental de |la transformacion Cuidamos de i

AGILE
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SPRINT
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cesTion avanzana Evolucion

IMQ

Cuidamos de ti

El Rol de TI: de proveedor de tecnologia a lider en la fransformacion digital

Liderar
Ayudar a las ;
ya’nreas a “células”
riorizar responsables
:oner focZ: y auténomas

Negocio-TI

» Ser proactivo en encontrar mejores
oportunidades para negocio

e Facilitar herramientasy
metodologias para que la
organizacion se relaciones de una
manera mas constructiva y eficiente

e Liderar la transformacion cultural

* Ser excelente en lo basico y core

Eliminar Construir
silos — equipo
Fomentar propio para
trabajo en la tecnologia

equipo Core

https://www.youtube.com/watch?v=y9Nd4ZhCKiE

i
-




