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VINCULACION DE CLIENTES CON EL RESTO DE ELEMENTOS

NOS APASIONA EL CLIENTE

Origen solidario

Evolucion de la orientacién al cliente en IMQ

Salto al siglo XXI: transformacion de la atencion al cliente
Culturainterna: estilo de atencién made in IMQ
(R)evolucion digital para dar respuesta al cliente de hoy

Simplificacion progresiva del acceso a los servicios
Prescripcion digital

Plan de implantacion

Plan de comunicacion

BUSCA EL WOW

¢,Cémo nace el proyecto?

¢, Qué es experiencia de cliente?

Nuestra metodologia

Observar

Escuchar

Aceptar y decidir, disefiar, impulsar y realizar
Evaluar

Plan de cultura interna
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ORIGEN E HISTORIA

Igualatorio Médico Quirargico S.A. de Seguros y Reaseguros,
en adelante IMQ Seguros, es una compafiia que tiene su
origen en el afo 1934, cuando nace Igualatorio Quirargico
y de Especialidades como primer sistema sanitario privado
del Estado, 8 afios antes de que lo hiciera el sistema
publico de salud. Durante estos 86 afios de historia ha ido
creciendo y transforméandose dando lugar a Grupo IMQ en
2003, redefiniéndose la estructura de la compafia
aseguradora. Actualmente, es el grupo empresarial lider de
la sanidad privada en Euskadi.

Hitos de evolucion empresarial
1934. Nace Igualatorio Quirdrgico y de Especialidades

1940. Firma del primer seguro colectivo con
Bridgestone Hispania (Firestone)

1956. Constitucion mercantil como S.A.

1980. Adquisicion del primer centro propio: Clinica
Vicente San Sebastian

1998. Incorporacion de consejeros independientes.
Primeros pasos en la profesionalizacion de la gestion
2002. Constitucién de la Sociedad de Médicos

2003. Nace Grupo IMQ: separacion de seguros y
servicios sanitarios

2004. Constitucion de IMQ S.A. de Seguros 'y
Reaseguros: escision total de la Sociedad IMQ S.A. de
Seguros Unipersonal

2004. Alianza estratégica con Adeslas

2005. Adquisicion de Iquimesa en Araba e inicio de la
expansion territorial de Bizkaia a todo Euskadi

2009. Constitucion de IMQ Dental

2012. Fusién entre IMQ S.A. de Segurosy
Reaseguros (sociedad absorbente) e Iquimesa

2018. Incorporacion a IMQ Seguros de las sociedades
Consultorios Médicos, Asemesay Centro Médico
Quirdrgico IMQ Zurriola

2019. Premio Oro de Euskalit a la Gestion Avanzada

IMQ Seguros, esta controlada de forma mayoritaria por la
Sociedad de Médicos de IMQ S.A., propiedad de
profesionales médicos. Esta posee, a través de la
Sociedad Grupo Igualmequisa S.A. el 55% de las acciones
de IMQ Seguros, estando el 45% de las acciones restantes
en manos de SegurCaixa Adeslas, en adelante SCA, la
compafia lider de seguros de salud a nivel estatal. IMQ
Seguros representa  mas del 60% del negocio global de
Grupo IMQ.

MERCADO Y COMPETENCIA

Con mas de 375.000 clientes, IMQ Seguros es la entidad
lider de seguros de salud en Euskadi y la sexta a nivel
estatal. Compite en su ambito de actuacion con grandes
compafiias, mayores en tamafio y recursos, como Sanitas,
Mapfre, DKV, Asisa... que llevan afios intentando aumentar
su cuota de mercado en Euskadi. Un territorio que, ademas,
cuenta con el servicio publico de salud de Osakidetza, que
ofrece una asistencia de muy alto nivel.

El mercado asegurador se caracteriza actualmente por una
elevada competencia (guerra de precios), un incremento
creciente de la regulacion (efecto rebote de la crisis del
sector bancario) y por la necesidad de transformacién de un
sector muy tradicional ante un nuevo perfil de consumidor
(nueva era digital).

IMQ Seguros se enfrenta a retos de futuro como big data,
inteligencia artificial, 10T, economia colaborativa, nuevos
agentes (insurtech, Amazon, Google...) y a la aparicién de
nuevos modelos de negocio y productos. Pero también a
otros especificos como la falta de profesionales médicos, el
envejecimiento de la poblacion, nuevos habitos de vida, etc.
Todos ellos, son aspectos que van a condicionar la
evolucion futura del sector.

Cuota de mercado AS en Euskadi. Datos ICEA 2019.
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Ranking Seguro AS ambito estatal. Datos ICEA 2019 (miles de €)

Volumen de Primas
Entidad
Mill € Cuota Mercado
1 SEGURCAIXAADESLAS (1) 2591 33,07%
2 SANITAS (1) 1271 16,22%
3 ASISA(1) 1.201 15,33%
4 DKV SEGUROS 458 5,84%
5 MAPFRE ESPANA 385 4,91%
6 IMQ 241 3,07%
7 ASISTEN. SANITARIA COLEGIAL 197 2,51%
8 FIATC 160 2,04%
9 AXASEGUROS GENERALES 128 1,63%
10 AGRUPACIO AMCI 116 1,49%
Resto 682 8,71%
Total Asist. Sanitaria 7.429 100%

ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

IMQ Seguros tiene por objeto social dedicarse a todas las
operaciones de seguro, coaseguro, reaseguro y
cualesquiera otros negocios que, directa o indirectamente,
tengan relacion con la actividad del seguro. Es a partir del
Plan Estratégico 2015-2018 cuando la compafiia comienza
su estrategia de diversificacion, abriendo nuevos ramos
propios. A 31 de diciembre de 2018 contaba con
autorizacion para operar en los ramos de no vida,
enfermedad, accidentes, decesos y asistencia sanitaria,
su principal actividad.

IMQ



Su ambito de actuacion se circunscribe a Bizkaia, Araba y
Gipuzkoa, dando cobertura en el resto del Estado a través
de su socio y aliado estratégico SCA.

IMQ Seguros es la sociedad dominante de un grupo
integrado por 10 sociedades, donde la actividad
aseguradora supone el 96% de su facturacion. El resto de
sociedades dan soporte al negocio asegurador con
diferentes actividades.

BUEN GOBIERNO CORPORATIVO

Como compaiiia aseguradora, IMQ Seguros se encuentra
sujeta a la ley 20/2015 de 14 de julio de Ordenacion,
Supervision y Solvencia de las Entidades Aseguradoras y
Reaseguradoras (“LOSSEAR”) y al Real Decreto 1060/2015
de 20 noviembre de Ordenacion, Supervisién y Solvencia
de las Entidades Aseguradoras y Reaseguradoras
(“ROSSEAR”), que desarrollan lo recogido en la Directiva
2009/138/CE (Solvencia 1) que entr6 en vigor el 1 de enero
de 2016. Desde entonces, la compafia se encuentra
inmersa en un proceso continuo de desarrollo de un sistema
de gobernanza que persigue garantizar una gestion sana y
prudente de su actividad, estableciendo una estructura
organizativa transparente, con una adecuada separacion y
segregacion de funciones. A tal efecto, la entidad cuenta con
una serie de politicas corporativas, de obligado
cumplimiento para la organizacién y de revision anual.

Asimismo, cuenta también con un cédigo ético, firmado por
todas las personas de la compafiia aseguradora.

El modelo de Gobierno diferencia las funciones de direccion
y gestion efectiva, y las de supervision y control, las cuales
se articulan a través de una amplia estructura: Consejo de
Administracion, Comision Ejecutiva, Comision de Auditoriay
Control, Comit¢é de Cumplimiento Normativo, Comité de
Riesgos, Comité de Inversiones y Comité de Direccion;
materializdndose asi un importante ejercicio de
transparencia con mas de 37 sesiones al afio de Consejos,
Comités y Comisiones, sin contar con las reuniones de
caracter mensual del Comité de Direccion.
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Tal y como marca la normativa, se cuenta con un modelo
detres lineas de defensa:

* Primera linea de defensa: responsables de procesos.
Tienen la responsabilidad de identificar los riesgos a los
que se encuentra expuesta la entidad en su operativa
diaria, estableciendo los controles necesarios para su
mitigacion.

+ Segunda linea de defensa: integrada por las funciones de
Gestién de Riesgos, Cumplimiento Normativo y Actuarial.
Vela porque la gestién de riesgos se realice de forma
adecuada, asegurando el cumplimiento de las politicas y
estandares de control definidos.

» Tercera linea de defensa: se trata de la funcion de
Auditoria Interna, responsable de aportar un nivel de
supervision y aseguramiento objetivo y asesorar en
temas de buen gobiernoy procesos de la organizacion.

El Sistema de Gestion de Riesgos de IMQ Seguros persigue
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identificar, medir y controlar de forma continuada los
riesgos a los que puede estar expuesta la entidad (riesgos
de suscripcién de seguros, riesgos de mercado y riesgos
operacionales) y se integra dentro de su estructura de
procesos como una variable mas de su gestion.

Midenet — Seguimiento Plan Estratégico y Plan de Gestion
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MODELO DE GESTION

Son muchos los avances vividos en los Ultimos afios, sobre
todo a raiz de la profunda transformacién llevada a cabo en
2003, reforzando la gestion de la compafiia con una mayor
profesionalizacion y una nueva estructura. En 2015, con la
elaboraciéon del Plan Estratégico 2015-2018, la companiia
apuesta por el Modelo de Gestion Avanzada desarrollado
por Euskalt como marco y referencia para seguir
avanzando y sentar las bases ante un futuro cada vez mas
complejo.

Elementos como la transparencia, tanto ascendente como
descendente, la cada vez mayor participacion de sus
Grupos de Interés, y la mejora continua en todos sus
ambitos de actuacion, son los motores que guian el modelo
de gestion de IMQ Seguros. El despliegue de su Plan
Estratégico se realiza a través del Plan de Gestién Anual.

Mapa de procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS
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Gestion comercial

5 Prioridades Estratégicas 2019-2021

 Transformacion Digital de la compaiiia

« Diferenciacion y Experiencia de Cliente (CEX)
 Crecimientorentable

+ El médico, clave en nuestro modelo asistencial
* Modelo de gestiéony equipo de personas

Nuestros Grupos de Interés

 Accionistas

* Clientes

+ Organos de gobierno

* Proveedores (asistenciales y no asistenciales)
» Personas

+ Administracion

« Aliados estratégicos

» Sociedad

é Nuestra mision: ¢Qué somos?

Somos la compafiia lider en Euskadi en sanidad
privada. Cuidamos y acompafiamos a las personas
a lo largo de toda su vida en algo tan importante
como es su salud. Nuestros profesionales médicos,
nuestras personas y quienes integramos IMQ
Seguros, trabajamos para que sientan que estan en
las mejores manos.

Nuestra vision: ¢ CO6mo nos vemos mafiana?

Queremos seguir siendo una empresa lider en
Euskadi, de personas para las personas. Queremos
sorprender a nuestro cliente, comprometer a nuestro
equipo y conectar con la sociedad. Queremos
seguir creciendo, ser mejores, sentar las bases para
cumplir 86 afios mas.

Nuestros valores y compromisos
* Nos apasiona el CLIENTE.
Es nuestra razon de ser.
* Somos VALIENTES.
Nos adelantamos, nos preocupa el futuro.
* Estamos CERCA.
Generamos confianza.
* Somos un solo EQUIPO.
Con pasion, con ética, con responsabilidad y
compromiso social.
* Queremos personas GANADORAS.
Que se atrevan, ejemplares.
» Ser siempre MEJORES.
Mas solventes, mas rentables, més eficaces.

PRINCIPALES CIFRAS IMQ 2019

CARTERA DE CLIENTES POR TERRITORIO 2018 2019
ARABA 38.841 40.398
BIZKAIA 300.273 308.558
GIZPUKOA 26.196 28.009

TOTAL 365.310 376.965

BARABA M BIZKAIA EGIZPUKOA
2019

CARTERA DE CLIENTES POR SEGURO 2018 2019
IMQ SALUD 251.898 253.936
IMQ BAJA DIARIA 1.529 1.568
IMQ ACCIDENTES 11.652 10.905
IMQ RENTA 14.317 14.258
IMQ CENTROS INTERNACIONALES 1.739 1.657
IMQ DENTAL 58.228 67.604
IMQ ACUNSA 7.302 6.978
IMQ DECESOS 18.645 19.811
IMQ ESQUI = 42
IMQ DEPENDENCIA = 3
IMQ VIAJE = 2.947

DISTRIBUCION POR TIPO DE CLIENTES 2018 2019
PRIVADOS PARTICULARES 58.086 55.420
PRIVADOS COLECTIVOS 171.416 176.852
PUBLICOS 22.396 21.664
OTROS SEGUROS 113.412 123.029

TOTAL 365.310 376.965

2019

W PRIVADOS
PARTICULARES

® PRIVADOS COLECTIVOS

WPUSLICOS

W OTROS SEGUROS

Factuacion agregada 278.969 miles de €

Beneficio 24.377 miles de €
Personas 397
Actividad aseguradora 222
Actividad en centros de especialidades 175

IMQ
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CLIENTES

IMQ es una compafiia aseguradora que pone a disposicion
de sus clientes diferentes tipos de seguros.
Tradicionalmente ha comercializado seguros del ramo de
salud: asistencia sanitaria, dental, renta por hospitalizacion,
baja diaria, acceso a centros internacionales, asistencia en
el extranjero, etc. En los Ultimos afios ha abordado una
estrategia de diversificacion con el lanzamiento tanto de
nuevos productos de salud como de nuevos ramos
(decesos, accidentes, ski) como estrategia de fidelizacion.

El cliente de IMQ Seguros se divide en tres tipos:

* Cliente particular: persona fisica con relacion
contractual privada.
* Cliente colectivo: grandes empresas, pymes Yy

colectivos de libre adhesion que como personas
juridicas contratan de forma privada.

* Cliente publico: mutualidades publicas del Estado.

La compafia, dentro de su estrategia multicanal
dispone de diferentes vias a través de las que
comercializar sus productos: atencion comercial en
oficinas, canal banca, telemarketing y el canal digital. El
cliente, una vez que adquiere el seguro tiene acceso a la
cobertura de las prestaciones contratadas en caso de
siniestro, y a cuya cobertura esta obligada la aseguradora.
Las prestaciones son desarrolladas por los proveedores
asistenciales concertados: cuadro médico, clinicas y
centros asistenciales y otros (casas de protesis,
transporte sanitario, hospitalizacion a domicilio, etc.).
Existen fundamentalmente dos formas de acceso a un
servicio cubierto por la pdliza: acceso a actos liberalizados
— prescritos (sin necesidad de realizar un tramite) o actos
sujetos a autorizacién (exige un tramite al cliente). Para la
gestion administrativa de las pélizas (autorizacion de
servicios, contratacion, coberturas, informacion, etc.) se
cuenta con diferentes canales de atencion al cliente: 7
oficinas de atencién presencial, atencion telefonica, el
canal digital y el gestor personal.

En los Ultimos afios la compafiia, en el marco de su
reflexion estratégica, ha apostado por el cliente, uno de
sus principales grupos de interés, como nucleo central de

su estrategia. Reflejo de ello son los proyectos que en los
dltimos afios se estan abordando, tales como
Transformacion Digital, Experiencia de Cliente, la
Prescripcion Digital, Data Analytics..., todos ellos
enfocados a enamorar a nuestros/as clientes y a
convertirlos en fans de IMQ Seguros.

CLIENTES Y ESTRATEGIA

El cliente ha sido desde siempre una parte esencial en la
estrategia de IMQ, desde su propio origen y la esencia
con la que nace, hasta el momento actual donde la
diferenciacion 'y su conocimiento son elementos
fundamentales para consolidar su liderazgo y mirar al
futuro. Asi, se han ido abordando proyectos que han sido
claves en la transformacion de la compafiia, desde el
cambio de su modelo de atencion al cliente y el propio
acceso a los servicios en el afio 2001, la progresiva
automatizacion de la relacion con sus proveedores
asistenciales, el desarrollo de su Sistema de Gestién de
la Calidad o el actual proyecto de Transformacion Digital,
que implica un cambio profundo en la forma de hacer y
de prestar servicio a un nuevo perfil de cliente.
Evolucionando con todo ello de forma paulatina desde
una visién centrada en el producto a una vision centrada
en el cliente.

El Plan Estratégico 2015 — 2018 pone foco en la mejora
de la calidad y el servicio a las y los clientes,
profundizando para ello en un mayor conocimiento de
sus necesidades y expectativas, evaluando de forma
permanente su satisfaccion y mejorando su percepcion.
Durante todo este proceso se han llevado a cabo
diversas acciones enfocadas a dicho objetivo. Se
estandariza y se amplia el alcance del proceso de
medicion de la satisfaccion del cliente; en el plan de
formacion se llevan a cabo iniciativas como el Proyecto
Itzalak para concienciar de la importancia de la figura de
atencion al cliente en el negocio de IMQ; se realiza una
revision profunda del proceso de Gestion de
Incidencias buscando una implicacion directa del propio
Comité de Direccion y del colectivo de lideres; se crea el
equipo de fidelizacién y retencién para generar mayor

valor afiadido al cliente y trabajar sobre las bajas de la
companiia; se comienza a poner foco en la digitalizacion,
con nuevos servicios y nuevos modelos de atencion; se
avanza hacia la multicanalidad primero y luego a la
omnicanalidad; se crean nuevos canales de relacion como
el Gestor Personal; se comienza a involucrar y a trabajar
directamente con el cliente en el disefio y lanzamiento de
nuevos servicios y productos a través de focus group; se
trabaja en la creacién de una vision 360° del cliente
mediante la implantacion del CRM; o se define una nueva
estrategia de comunicacién enfocada a crear valor al
cliente con contenidos que ponen foco en el cuidado de la
salud y en la prevencién con la promocion de habitos de
vida saludable.

El actual Plan Estratégico 2019 — 2021 persigue dar un
salto cualitativo primando un enfoque no sélo racional sino
también emocional.

5 Prioridades Estratégicas

Transformacion Digital de la Compania
Diferenciacion y Experiencia de Cliente

Crecimiento rentable

El médico, clave en nuestro modelo asistencial

Modelo de gestion y equipo de personas

IMQ



Se definen 6 grandes proyectos estratégicos enfocados
en el cliente:

» Transformacion Digital: entre otros objetivos persigue
que todos los tramites se puedan realizar de una forma
digital (contratacion online, evolucién de la oficina online
y de la app, etc.). Se incorporan nuevos Servicios
demandados por los clientes (cita online, atencion
médica digital, portal de mediadores y empresas, etc.). Y
se busca una mayor eficiencia organizativa para agilizar
gestiones y potenciar tareas de mayor valor afiadido
(proceso de robotizacion e inteligencia artificial, etc.).

Prescripcién Digital, para simplificar y facilitar el
acceso a los servicios eliminando tramites que no
aportan valor al cliente.

Historia clinica digital integrada del paciente IMQ,
aunando toda la informacion sanitaria y dando respuesta
a una demanda de los clientes que persiguen tener a su
disposicién y de forma centralizada toda su informacion
de salud y la de su familia.

Data Analytics: un paso mas para profundizar en el
conocimiento del cliente, desarrollando un sistema de
procesamiento, analisis y gestion de datos que facilite la
toma de decisiones, permita identificar nuevas
oportunidades y disefiar nuevas propuestas de valor al
servicio de los clientes. Avanzar desde un anélisis
descriptivo de los datos hacia un modelo predictivo y
prescriptivo.

» Experiencia de Cliente: para impulsar una cultura
global organizativa centrada en el cliente, que persigue
convertir a los clientes en auténticos FANS y promotores
de IMQ. Empatizando y entendiendo las emociones con
las que el cliente vive su experiencia con la compafiia.

* Transformacion de Medicina de familia: evolucionar
una especialidad clave en la experiencia de los clientes
y donde IMQ es singular frente a otras compaiiias
aseguradoras, al mantener al médico de familia como
puerta de entrada al sistema (acceso al resto de
especialidades).

El cliente esta también presente en los valores de la
compafiia: “Nos apasiona el Cliente”. Para la definicion

5 Prioridades B

Estratégicas

Transformacién Diferenciacion y
Digital Experiencia Cliente

15 Retos

4 Retos 2 Retos

~i-

6 Proyectos Estratégicos

Transformacién Digital

Prescripcion electronica

Info33+

Data Analytics

Experiencia de Cliente

Transformacion de Medicina de Familia

T

de los nuevos valores en el Plan Estratégico 2019 — 2021
se lanz6 un reto ThIMQIng a todas las personas de la
organizacion. Se cont6 con la participacion de 37 personas
gue identificaron aquel valor o valores que consideraban
deben definir a la compafiia en los proximos afios.

CLIENTES Y PERSONAS

En linea con la estrategia de la compafiia desde el ambito
de Desarrollo de Personas se ha trabajado para potenciar
una vision centrada en el cliente, con mayor formacioén tanto
en areas con impacto directo como a nivel global,
definiendo competencias clave en el Modelo de Liderazgo y
en el Modelo de Competencias Global, y teniendo en
cuenta estas competencias en el proceso de seleccién de
personas.

* En el afio 2016 se definio el Modelo de Liderazgo de
IMQ con la participacion tanto del Comité de Direccion
como del colectivo de lideres (sesion de reflexion con
més de 36 personas), y en base a ello, el Modelo de
Competencias Genéricas en el afio 2017 (con la
participacion de 33 personas).

~i-

El E

El médico, clave en

Crecimiento Modelo de gestion

rentable nues_tro mo_delo y equipo de
asistencial personas
4 Retos 3 Retos 2 Retos

73 Acciones Estratégicas
Y mas de 200 tareas

e

El cliente tiene un papel relevante, siendo una de las 8
competencias que lo definen: “Orientacion al cliente”. Y
evaluandose anualmente dentro del proceso de
realizacion de las Conversaciones de Desarrollo de
todas las personas de la compaiiia.

8. Conexidn con 1. Visién de
2.Toma de

la sociedad negocioy de
futuro
IS R ~7 = N decisionesy
7. Aprendizaje 7 ’ \ asuncién de
constante : escucha " responsabilidades
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* En el ambito del plan de formacién han sido muchas
las iniciativas que se han desarrollado centradas en
cliente. Durante el afio 2017 se llevé a cabo el Proyecto
Itzalak (ejercicio de shadowing), en el que cada persona
de la organizacién acompafié durante 3 horas a un
compafero/a de las areas de Atencion al Cliente y
Atencion Comercial para interiorizar la importancia de
estas funciones y de ofrecer un buen servicio,
entendiendo con ello la repercusién que tiene en el
cliente final lo que se define y disefia en los distintos
procesos de la organizacion. Esta formacion ha pasado
a formar parte del Plan de Acogida para las personas de
nueva incorporacion. Igualmente y siguiendo este
modelo se llevd a cabo en el afio 2018 la iniciativa
“Todos somos comerciales” donde el Comité de
Direccion acompafio a un/a comercial a lo largo de todo
el proceso de venta (pre-venta, visita comercial y cierre
de la venta) para entender dicho proceso y las
necesidades y expectativas planteadas por el cliente
colectivo o empresa.

Tras la definicion del nuevo cédigo de atenciéon al
cliente en el afio 2018 mediante un proceso
participativo, y con el objetivo de definir un estilo de
atencion IMQ diferenciador y homogéneo entre los
diferentes puntos de atencion, en el afio 2019 se llevo a
cabo una formacion presencial (26 sesiones de trabajo,
276 personas) para su implantacion y puesta en
marcha. Ademds, se llevd a cabo una formacion
obligatoria en el Aula IMQ para todas las personas de la
organizacion.

De forma recurrente durante los Ultimos afios se han
llevado a cabo diferentes formaciones para mejorar las
competencias de las personas que se ubican en primera
linea: habilidades de comunicacion, desarrollo de la
empatia en la atencién al cliente, habilidades del gestor
personal, etc.

Para evaluar la importancia que el cliente tiene en la
compaiiia y en las personas dentro de la encuesta de
satisfaccion de personas que se realiza cada dos
afos se incluye una dimension (dentro de las 13 que
contiene) sobre su satisfaccion con la orientacion a los
clientes. En la Ultima encuesta, realizada en el 2019,

obtuvo una nota de 7,50 (frente al 7,34 del 2017 y el 6,72 en
2015), siendo una de las variables mejor valoradas.

CLIENTES Y SOCIEDAD

IMQ Seguros entiende el compromiso con el entorno como
su oportunidad para favorecer el desarrollo econdmico,
social y medioambiental desde su posicién de aseguradora
referente en Euskadi. En el afio 2017 el Consejo de
Administracion de Grupo IMQ aprobd la politica de RSC
con los principios a aplicar a todas sus unidades de negocio
y el marco global de actuacién que debe guiar la gestion de
las practicas de RSC. Un compromiso con la sociedad que
se encuentra incluido en los valores de IMQ Seguros.

Ademas de iniciativas enfocadas a promover la igualdad de
género, el deporte amateur y de base, el apoyo a la cultura,
a la investigacion y a la docencia, destacan las actuaciones
dirigidas a la promocion de habitos de vida saludable y
de prevencidn, que tienen un impacto directo en el cliente.
Asi, una parte fundamental del compromiso con la sociedad
reside en la concienciacion y divulgacién de conocimiento
experto sobre temas sanitarios de interés general, tanto a
través de una colaboracion activa con los medios de
comunicacién (articulos divulgativos) como mediante las
diferentes plataformas que la compafiia ha disefiado para
ello. Actualmente cuenta con el Portal de Salud, blog que
ofrece informacion sobre deporte, infancia, nutricion,
mayores... En 2019 tuvo mas de 578.000 visitas de
usuarios. ElI Canal Mujer, con contenidos especializados,
ha tenido mas de 32.000 visitas en el primer semestre del
2020; y el Canal Gaztea, mas de 75.000. Durante la crisis
Covid-19 se ha desarrollado una website especifica con
informacién vinculada al virus, su tratamiento, prevencion y
los servicios IMQ disponibles durante la crisis. Desde su
lanzamiento el 1 de abril ha recibido méas de 83.000 visitas.

IMQ Seguros apoya también activamente el fomento del
euskera desde hace afios y participa en iniciativas como
Ibilaldia o Euskaraldia y tiene un grupo transversal interno,
el Euskara Taldea, que impulsa el idioma a nivel interno y
vela porque esté también presente en las comunicaciones

de la compafiia hacia el cliente y la sociedad. Otro de los
ambitos en los que IMQ Seguros esta trabajando
activamente es el de la sostenibilidad medioambiental.
Aborda la proteccion del medio ambiente como un principio
esencial de responsabilidad para con las generaciones
actuales y futuras, en linea con la declaracién de respecto
por el medioambiente incluida en su politica de RSC. El
trabajo que se esta realizando se enfoca tanto a la
eficiencia energética como a la reduccién del consumo de
materiales, no solo a nivel interno, sino también en la
relacion con el cliente: eliminacion del documento Unico de
autorizacion a través del Proyecto de Prescripcion Digital, o
la préxima digitalizacién del welcome pack a los clientes,
que actualmente se envia por correo postal. El sistema de
gestién medioambiental esta acreditado con la ISO 14.001.

;GYUPO IMQ | Canal Salud
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CLIENTES E INNOVACION

El Sistema de Gestién de la Innovacion de la compafiia
se pone a disposicion de la estrategia global, siendo el
cliente uno de los factores clave, buscando generar nuevo
valor afiadido con servicios y productos innovadores que
mejoren su experiencia. Todo ello tiene reflejo en el trabajo
desarrollado en los tres principales bloques que abarca el
proceso:

* Inteligencia Competitiva: alineado con los factores
criticos de vigilancia definidos se ha puesto foco en los
ultimos afios en analizar la estrategia de cliente tanto de
aquellas compafilas competidoras en el ambito
asegurador (Sanitas, DKV, Asisa, Mapfre, etc.) como de
otros sectores muy cercanos al de IMQ (sector
bancario...). Este trabajo ha permitido impulsar nuevos
servicios: lanzamiento del Gestor Personal en 2016,
videoconsulta en 2017 y la cita online o el chat médico
en 2018. Igualmente se siguen de cerca y exploran las
nuevas tendencias que en este sentido estén marcando
el futuro del sector (big data, inteligencia artificial, etc.) y
gque han permitido impulsar proyectos como la
robotizacién de determinadas &reas de actividad o el
proyecto de data analytics para el desarrollo de modelos
predictivos que permitan definir una estrategia de
actuacion proactiva hacia el cliente.

; Tesumas al T h\l‘M Q i n g F?

» Generacion interna de ideas: desde 2016 se han ido
incorporando diferentes iniciativas orientadas a fomentar
la creatividad y crear una cultura interna de innovacion:

- Portal de Innovacion ThIMQing: puesto en marcha
en 2016 y actualmente integrado en la intranet, es
una herramienta digital de generacion de ideas y de
caracter colaborativo que permite tanto incorporar
ideas como opinar y votar sobre ellas. Su gestion se
dinamiza a través de retos alineados con el Plan
Estratégico y el Plan de Gestion Anual, existiendo
también un apartado en el que las personas pueden
incluir cualquier idea de la naturaleza que sea.
Desde su puesta en marcha se han lanzado 4 retos
(de un total de 8) que han tenido como objetivo el
cliente:

v'¢ Coémo rejuvenecer nuestra cartera? (2016)
v'Hacerle la vida mas sencilla al cliente (2017)

v/ ¢ Coémo podemos conseguir que las novedades
de IMQ lleguen de una manera clara al cliente?
(2019)

v'¢,Como mejorarias la experiencia del cliente tras
el Covid-197? (2020)

Con estos retos se han generado un total de 117
ideas de las que se han materializado 24. Entre
ellas, el chat de atencion al cliente digital, los
terminales self service en oficina para realizar
tramites online sin espera, videos tutoriales para
explicar novedades y servicios digitales, uso de
alocucion telefonica en espera para presentar
novedades, sorteo de regalos para completar datos
de los asegurados, guia de uso del seguro en la
web, etc.

Talleres de creatividad: en el afio 2018 se form¢ al
equipo Txapel Urdin (10 personas) en dinamicas
para la gestion de Talleres de Creatividad, con el
objetivo de dar respuesta a un reto global de la
compafiia 0 a un problema sin resolver en un
determinado proceso. Desde su lanzamiento se han
hecho 3 talleres con foco en el cliente (de un total de
7 en los que han participado 68 personas): cambio

cultural CEX, Transformacion Digital, Clientes que no
usan el servicio asistencial.

- Desing Thinking: durante el afio 2019 se ha
formado a un equipo de 5 personas en esta
metodologia, con el objetivo de poner en marcha una
prueba piloto en el afio 2020 y medir sus resultados.
Dicha iniciativa se centra en generar una nueva
propuesta de valor para el cliente que no usa el
servicio asistencial a pesar de tener contratada una
péliza IMQ (y viendo que su feedback en las
encuestas realizadas a través de CEX tiene recorrido
de mejora).

+ Gestion de proyectos de innovacion: proyectos como
Transformacion Digital, Prescripcion Digital, la Historia
Clinica Digital integrada o Data Analytics son algunos
ejemplos de proyectos de innovacion donde la
compafiia tiene actualmente puesto el foco y que tienen
una clara orientacion al cliente.

Cabe resaltar, ademas, cOmo otros procesos que vinculan
directamente con Innovacién, como Disefio de Producto,
han incorporado en los Ultimos afios al cliente como parte
del mismo. Asi, se han llevado a cabo focus group con
clientes que han permitido avanzar en el disefio o evolucién
de algunos productos o incluso descartar algunas iniciativas
identificadas (producto joven, producto senior, evolucion de
la app, etc.).

IMQ



Nos apasiona el cliente
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Nos apasiona el cliente

* En IMQ la orientacion al cliente ha evolucionado hasta perfilarse (con el cambio al siglo XXI) hacia el empoderamiento de este en las decisiones estratégicas, dando lugar a
partir de la reflexion para el Plan Estratégico 2015 — 2018 a un enfoque emocional (ya no solo racional) hacia el asegurado y a un contexto customer centric (poner al cliente
en el centro de todo).

« El proceso de inteligencia competitiva, el benchmarking y la innovacion a partir de la ideacién generada por las personas, sumado a las herramientas de escucha activa del
cliente han dado lugar a la implantacion en cascada de iniciativas novedosas: nuevas figuras de atencién como el gestor personal, un resolution bot (IA) o el chaqueta
azul; un estilo de atencion con sello propio; ademas de nuevos servicios de atencion médica online que facilitan la vida al cliente; la metodologia CEX o la prescripcion digital.

» Como esfuerzo de difusion hacia el exterior, IMQ ha compartido su estrategia de Transformacion Digital en foros como “Bilbao Tech Week” en 2017, “Health 2.0. Basque
2018”, Deusto Business Alumni y Grupo Spri “Insurtech, la revolucion digital del sector seguros” en 2018, “Bilbapp” en 2019, “Opentx Enterprise Day” en 2019; o el desarrollo
de su Historia Clinica Digital en foros a nivel estatal como “InforSalud” en 2019. IMQ se integra en organizaciones centradas en Experiencia de Cliente para compartir
buenas practicas: Asociacion DEC, Comunidad Experiencia de Cliente AEC; y es consciente del potencial de este proyecto para ser compartido con otras organizaciones
desde contextos como el propiciado por Euskalit.

NOVEDAD Y
APRENDIZAJE

« El protagonismo creciente del cliente como grupo de interés prioritario esta respaldado por los 2 Gltimos planes estratégicos (contemplandose “Diferenciacion y Experiencia
de Cliente” como uno de los 6 grandes proyectos estratégicos), asi como por la misién, vision y valores de la compariia, ocupando “Nos apasiona el cliente. Es nuestra razén
de ser” el primero de los 6 valores que representan a IMQ.

« El liderazgo centrado en el cliente se aborda desde los procesos, areas y personas, alineados mediante una vision transversal y con alcance a toda la organizacion.

» Con la premisa de empatizar y conectar con las expectativas y emociones del cliente como clave para construir una relacion sélida y de confianza, IMQ viene abordando un
cambio cultural que implica a todas las personas. En paralelo al plan de cultura interna especifico de CEX que alienta a la organizacion a sacar su lado méas “WOWista”, en
2018 se activé la implantacion de un cédigo especifico de atencion al cliente, definido con la participacién de un equipo amplio personas y que ha contado con un plan de
formacion e implantacion, y que tras un primer ejercicio de mystery shopping ha evolucionado a un nuevo estilo de atencion para garantizar su eficacia.

UTILIDAD Y
ALCANCE

« El despliegue de diferentes herramientas para la escucha activa del cliente (encuestas de satisfaccion, gestion de incidencias, focus group) son el motor de la proximidad y el
conocimiento a partir del cual activar mejoras e innovaciones. Al cliente, como principal grupo de interés de IMQ, también se le hace participe en la implementacion de
cambios y mejoras o testeo de productos y servicios.

« La implicacion de las personas en el enfoque cliente es fundamental, y para ello se desarrollan diferentes planes que pretenden sensibilizar y facilitar la consecucion de
objetivos en este sentido.

« El proveedor asistencial resulta una pieza clave que impacta en el servicio y la percepcion del cliente y que, ademas, es indispensable para que se puedan materializar
buena parte de las ventajas digitales dirigidas al cliente (historia clinica digital, cita online, videoconsulta...) a partir de desarrollos de la mano del Terminal Sanitario TVS+
utilizado para la transmision electronica de la actividad. Igualmente, para el desarrollo de determinados proyectos se establecen alianzas y colaboraciones con otros
proveedores (sobre todo a nivel tecnologico) para complementar capacidades.

« Por su parte, los Organos de Gobierno de la compaiiia favorecen una nueva vision de negocio centrada en el cliente como ventaja diferencial respecto a la competencia y
gue busca contribuir a mantener la cartera de clientes a la vez que el liderazgo de mercado en Euskadi.
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» Midenet, como herramienta que desde 2016 da soporte al seguimiento de la actividad y objetivos de la compafiia, recoge mes a mes la evolucién de los principales
indicadores de cliente como la satisfaccion de las personas con la orientacion al cliente (mejorada en casi un punto de 2015 a 2019), los indicadores especificos del
proyecto de Experiencia de Cliente (NPS e indice de satisfaccidn con las interacciones clave del cliente con la compania), usuarios activos en los diferentes avances
digitales (app y oficina online, historia clinica digital videoconsulta), etc. asi como de profesionales que se van sumando a estas iniciativas.

* La puesta en marcha de mejoras y novedades derivadas de la orientacion al cliente esta originando, de forma generalizada, tendencias positivas en la evoluciéon de dichos
indicadores. El seguimiento mensual hace posible la deteccién de posibles desviaciones y la reaccion 4gil para analizar las causas y subsanarlas.

» Més alla de la mejora en los resultados cuantitativos, IMQ pretende seguir incorporando nuevas iniciativas orientadas a cubrir las necesidades de un cliente exigente como el
de hoy con el objetivo de sorprenderle y favorecer su lealtad.

RESULTADOS

IMQ 8



ORIGEN SOLIDARIO

La vocacién de IMQ por darle a su cliente una
respuesta adaptada a sus necesidades de salud tiene
su origen en 1934, cuando un grupo de médicos
vizcainos apostd por hacerle accesible a la sociedad
una infraestructura sanitaria con cobertura de las
necesidades asistenciales, hasta entonces un lujo al
alcance de una minoria, ya que no existia siquiera el
sistema de salud publico, que lo haria 8 afios después.

Inspirados en una mutua médica de Lot-et-Garonne
(Francia), los doctores Enrique Ocharan y Vicente San
Sebastian propusieron crear un sistema de atencion

quirargica de libre elecciéon por una modesta poéliza de
abono mensual. Cada uno de aquellos 44 médicos
puso de su bolsillo las 100 pesetas que requiri6 como
capital inicial la puesta en marcha del primer Igualatorio
de todo el Estado, embrién del actual IMQ y que sirvié
de modelo para el resto de las sociedades médicas
estatales.

El respaldo entusiasta de 1.500 clientes acompafi6
desde su inicio a este ilusionante proyecto, que en tan
solo seis meses consiguié superar los 12.000
asegurados/as, que pagaban por aquel entonces una
cuota mensual de 2,5 pesetas y de 5 pesetas en el
caso de la modalidad familiar.

Conscientes de que la buena salud es lo que mas
importa en la vida de las personas, a lo largo de estos
86 afios IMQ ha ido transformando su particular
modelo de gestién para adaptarlo a las caracteristicas
cambiantes del mercado, pero sobre todo a las nuevas
demandas del cliente que, hoy mas que nunca, ocupa
el centro de todos sus esfuerzos y aspiraciones.

La orientacion al cliente en IMQ persigue evolucionar
de un enfoque solo racional a un enfoque también
emocional, de una vision de consumidor a una vision
de cliente co-creador, que se va integrando como
fuerza impulsora en las decisiones estratégicas.

EVOLUCION DE LA ORIENTACION AL CLIENTE EN IMQ

Hasta los 60

Consumidor a gran escala

* Ausencia de competencia
en el &mbito privado de la
salud en Euskadi.

» Alta demanda del seguro
médico.

» Perspectiva transaccional
en la relacion con el cliente,
sin vision de su potencial a
largo plazo.

 Orientacion a producto.
Seguro estandar con buena
calidad de servicio.
Personaliza la prima solo
en funcién del tipo de
cliente: individual, familiar o
colectivo.

Investigacion de cliente

* Continda la situacion de

“‘monopolio”. Busqueda de
diferenciacion respecto a la
sanidad publica.

« Orientacion ala

venta/captacion. Primeras
acciones de promociones en
precio.

» Desarrollo de producto:
- Nuevas modalidades de

seguro médico.

- Ampliacién del cuadro médico.
- Incorporacién de nuevas

coberturas.

Investigacion de mercado

* Irrupcion de competencia
con politicas comerciales
agresivas.

* Primeros estudios de
mercado para profundizar en
los deseos del cliente.

* Primeras acciones para
fidelizar, ya no solo atraer.

* Procedimiento para gestion de
agradecimientos, quejas y
reclamaciones.

» Lanzamiento de los primeros
seguros complementarios.

* Seleccion de segmentos de
clientes y personalizacion de
mensajes.

Gestion de larelacion con el

cliente

« Competencia creciente.
Mercado maduro. Expansion
geografica a Gipuzkoa y Araba.

* Nuevo modelo de atencion
orientado al compromiso con la
satisfaccion.

* Encuestas de satisfaccion.

» Captacion, extraccién y analisis
de datos del cliente.

» Apertura de centros propios
IMQ: dentales, especialidades y
policonsultorios. Clinica IMQ
Zorrotzaurre.

* Nuevos ramos: decesos,
accidentes y vida.

Hoy

Gestion de la experiencia del
cliente

* Nuevas formas de
competencia: insurtech,
Google, Amazon... Cliente
infoxicado y exigente.

* Transformacion: ecosistema de
ventajas digitales.

» Proyecto CEX: viaje del cliente,
programa de voz, redefinicion
de experiencias, impulso de
corrientes de mejora continua,
medicion de indicadores en
tiempo real.

 Liderazgo centrado en el
cliente. Procesos, areas y
personas alineados con visién
cliente transversal.




SALTO AL SIGLO XXI:
TRANSFORMACION DE LA
ATENCION AL CLIENTE

Coincidiendo con la llegada del nuevo siglo, IMQ puso
en marcha diferentes proyectos que marcaron un
nuevo rumbo en la relacién con el asegurado y que se
tradujeron en un nuevo modelo de atenciéon con mas
canales a disposicién del cliente y mayor facilidad en el
acceso a los servicios. En las 2 dltimas décadas IMQ
ha ido desarrollando progresivamente su capacidad de
mirar con los ojos del cliente para entender y satisfacer
Sus expectativas.

La implantacion de la tarjeta sanitaria en el afio 2001
con la consiguiente eliminacién definitiva de los
cheques supuso un antes y un después en el uso del
seguro. La activacibn de Chip Card como nuevo
soporte de todas las transacciones asociadas a la
tarjeta dio lugar a un nuevo modelo organizativo de
la actividad: los proveedores médicos se dotaron con
los medios necesarios (imprinters, datafonos vy
documentos Unicos) para recoger los actos realizados
y la transferencia de la actividad se digitalizd y
profesionalizé en todas sus fases, desde la emisién de
autorizaciones médicas a través de los diferentes
canales (presencial, call center o Internet) hasta la
revision de la facturacion y liquidacion de la misma.
Con todo ello, se aumento la velocidad de proceso de
datos y se facilitd el control y seguimiento de la
actividad soportada en el SIAC, primer sistema de
atencion al cliente informatico que se implant6 en IMQ.

La mejora de la satisfaccion del cliente como marco
global de trabajo origind acciones en cadena que
dieron lugar a un nuevo modelo de atencién. Se
produjo una profunda renovacion de los espacios
fisicos de atencion al cliente en 2004 con el objetivo
de reestructurarlos respondiendo a criterios de agilidad
y comodidad. Hasta entonces el cliente habia tenido
que guardar una cola diferente por cada tipo de tramite
que precisaba. El perfil de los equipos de atencion al
cliente pas6 a ser multidisciplinar y capaz de resolverle
cualquier gestion desde un modelo de atencion

“ventanilla Unica”, agilizandose notablemente los
tiempos de espera. Los mostradores se eliminaron
para dar un paso mas en la cercania con el cliente,
también en un sentido fisico. Estos fueron sustituidos
por mesas y mobiliario confortable en el que atender de
igual a igual.

La atencion telefonica tomé forma de call center
propio en 2002, que se cred y potencié con el objetivo
de facilitar trdmites sin necesidad de que el cliente
tuviera que sacrificar su tiempo para acudir a las
oficinas.

Estas y otras buenas practicas llevaron a IMQ a
acreditar su servicio de atencion al cliente por primera
vez en 2001 con la certificacion 1SO 9001. Desde
entonces, y siendo cada vez mas conscientes de la
importancia de dar nuevos pasos en la satisfaccion del
cliente, se ha auditado afio a afio y se ha ido ampliando
hasta conseguir su alcance total desde 2018 con
implicacion de todos los procesos de la compaiiia para
unificar la vision global de cliente.

En la dltima década, la relacion con el cliente ha ido
evolucionando hasta ocupar un alcance transversal en
la organizacion impulsado por sus opiniones, sus
preocupaciones y sus deseos. Los procesos, de forma
creciente, van incluyendo al cliente en la toma de
decisiones. A modo de ejemplo, el proceso de disefio
de producto cuenta con una metodologia compartida
con el cliente para incorporar su feedback antes de la
fase de comercializacion.

La activacion de iniciativas para mejorar su experiencia
en cada una de sus interacciones clave con la
compafiia est4d respaldada por el protagonismo
creciente del cliente como grupo de interés prioritario
en los 2 Ultimos planes estratégicos, asi como en la
misién, vision y valores de la compafiia. Para la
definicion de estos Ultimos, en 2018 se lanzd un reto a
todas las personas de la organizacion, constatandose
gue buena parte de los valores sugeridos situaban al
cliente como eje central, lo que llevé a que ocupara el
primero de los 6 valores que representan a IMQ: “Nos
apasiona el cliente. Es nuestra razén de ser.”

COMPROMISO
SOMOS EJEMPLARES

AUTENTICIDAD NTEGRIDAD

CALTBAD C E RCA N IA PASION
DIFjER‘ENCI/\C L NTE .L.(RﬁmT,\éD

LA SALUD POR ENCIMA DETODO
MEJORA CONTINUA

CO N FIANZARESI’ET()
EXCELENCIA

El hecho de elevar la experiencia de cliente a nivel de
proyecto estratégico ha impulsado diferentes iniciativas
qgue estan conduciendo a la compafia a una vision
customer centric, hacia un liderazgo centrado en el
cliente. En este sentido, el despliegue de diferentes
herramientas para la escucha activa como las
encuestas de satisfaccion, la gestion de incidencias o
los focus group son el motor de la proximidad y el
conocimiento del cliente a partir del cual activar
mejoras e innovaciones.

v/ 62.000 encuestas (asociadas al programa de voz)
respondidas desde su lanzamiento en 2019 hasta el
momento actual (06.07.2020).

v' 1.478 incidencias recibidas y gestionadas en 2019,
con un tiempo medio de respuesta de 6,43 dias, un
31% menos que en 2018 (9,11 dias).

v' 7 focus group especificos con clientes (co-creacion
con clientes colectivos y testeo de productos joven,
senior y dependencia), con la participacion de un
total de 46 clientes desde 2018.
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Multicanalidad y omnicanalidad

IMQ ha ido incorporando nuevos canales de atencion,
en funcion de las preferencias o circunstancias del
cliente en cada momento. A los canales de atencién
tradicionales se les han sumado otros nuevos que
aportan un plus en inmediatez y comodidad.

A la red de 7 oficinas fisicas en los tres territorios, se
le afiadi6 en 2015 el equipo de atencién comercial
especializado en la venta presencial y que a su vez ha
contribuido a descongestionar la atencion de otros
tramites. La figura del “chaqueta azul” se puso en
marcha en 2017 para mejorar la atencién y el apoyo a
las y los clientes durante su ingreso en la Clinica
Zorrotzaurre. Esta idea surgié de una figura similar con
la que cuentan algunos aeropuertos, gracias a la cual
las y los pasajeros se sienten acompafados y puede
resolverse con agilidad cualquier cuestién informativa o
que pueda ser motivo de preocupacion.

El call center propio atendié en 2019 méas de 692.000
llamadas (servicio de informaciobn al cliente,
coordinacién de urgencias, gestién de citas médicas,
etc.). En 2017 y a raiz del analisis de quejas recibidas,
se decidi6 cambiar el niumero de atencion a uno
gratuito (de 902 a 900), siendo una de las primeras
compafiias aseguradoras en dar este paso.

En 2016 se puso en marcha el gestor/a personal,
fruto del proceso de inteligencia competitiva, del
andlisis del sector bancario y del plan estratégico
2015-2018, siendo la primera compafiia aseguradora
en disponer de esta figura. Tras una prueba piloto con
un grupo de clientes, se lanz6 este modelo de atencion
mas personalizado, cercano y agil (atencion telefonica
y online). A cierre de junio de 2020, 53.887 clientes
tienen gestor/a asignado (todos los particulares e
incorporacion progresiva de los clientes colectivos). A
la vista de la buena acogida de esta figura y en
prevision de que pueda convertirse en el germen de la
atencién al cliente en un futuro cercano, IMQ tiene
previsto redimensionar y empoderar este canal.

A finales de 2018 se puso en marcha en la oficina
online un chat de atencidn al cliente que hasta cierre
de junio de 2020 ha ofrecido méas de 12.000 respuestas
atendidas por los equipos de soporte digital y atencién

comercial. En mayo de 2019 se lanz6 un chat bot que
ha atendido desde entonces 27.000 consultas y en
marzo de 2020 se ha incorporado un resolution bot
(inteligencia artificial) que ya ha ofrecido méas de 1.000
respuestas automaticas.

NUESTRAS OFICINAS 2018 2019
CLIENTES ATENDIDOS 195590 194478
TIEMPQ MEDIC DE ATENCION 8:40 6:17
TIEMPO MEDIC DE ESPERA 4:47 230

TELEFONICO GRATUITO
LLAMADAS ATENDIDAS 260842 253786
TIEMPO MEDIC DE ATENCION 230 234
TIEMPC MEDIO DE ESPERA 0:27 044

OFICINA ONLINE

CLIENTES DE ALTA EN OFICINA ONLINE 42290 GE5EES

AUTORIZACIONES SOLICITADAS 7884 10543
PORCENTAJE DE AUTORIZACIONES
DIFERIDAS RESUELTAS EN MENOS DE 1 HORA 1% 88%

GESTOR PERSONAL
CONTACTOS REALIZADOS 23592 28579
TIEMPO MEDIOS DE ATENCION LLAMADA 520 533

Actualmente, se estd trabajando en diferentes
iniciativas para el desarrollo del canal web. En 2016 se
puso en marcha una nueva web vy, tras un profundo
andalisis, se decidi6 cambiar su estructura, estando en
2020 en pleno proceso de transformacion para publicar
la nueva versién. Paralelamente, estd en curso el
desarrollo para facilitarle al cliente la contratacion
online de los diferentes productos, que se lanzara en el
Ultimo cuatrimestre de 2020, una vez validado el
proceso de pruebas por el propio cliente. El chat bot
incorporado en 2019, una vez superada la prueba
piloto con clientes, esta disponible para el visitante web
en img.es, en la oficina online asi como en los sites
especificos de las clinicas dentales.

El cliente de IMQ también dispone, dentro de la web
corporativa, de canales digitales especificos con
contenidos divulgativos de salud: canal salud y canal
gaztea desde 2017, y canal mujer desde finales de
2018. Los perfiles oficiales de IMQ en RRSS también
incorporan contenidos de diferente naturaleza, de
interés para el cliente y también para la sociedad.

Con el objetivo de acercarse a sus clientes potenciales,
IMQ, ademas del canal directo ofrece soluciones

también mediante agentes y corredores y su acuerdo
de distribuciéon con Kutxabank a través de sus oficinas
en el Pais Vasco.

Partiendo de una realidad multicanal a disposicion del
cliente, en 2019 se incorporé la nueva funcion de
responsable global del canal cliente, enfocado a
potenciar una atencién omnicanal capaz de coordinar
todos los canales en tiempo real para dar una
respuesta Unica y ofrecer la misma experiencia al
cliente independientemente de la via de contacto por la
gue opte. A nivel operativo, la implantacion de un
nuevo CRM (Salesforce) iniciada en 2018 ha supuesto
un importante avance para desarrollar una visiéon 360°
del cliente.

CULTURA INTERNA: ESTILO DE
ATENCION MADE IN IMQ

Empatizar y conectar con las emociones del cliente es
clave para construir una relacion sélida y de confianza,
y mas aun cuando se trata del cuidado de su salud.
Con esa premisa, en IMQ se viene abordando un
cambio cultural que alcanza a todas las personas de la
organizacion.

indice de satisfaccién de las personas
con la orientacion al cliente

== Objetivo 734 75
5,72 -
— @
6,72 7.34

Con el Plan Estratégico 2015 — 2018 se dio un cambio
en el enfoque de gestion, poniendo al cliente en el
centro de todo. A este enfoque se suman acciones
como el proyecto ltzalak, una nueva gestion de las
guejas y reclamaciones o el proyecto CEX. Su impacto
se manifiesta en el incremento de casi un punto desde
2015.

IMQ
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Ya en el afio 2002 se elabor6 y desplegé un primer
decalogo en el que se recogian los principales
requisitos asociados a la funcién de atencién al cliente
para incrementar su satisfaccion y hacerle la vida mas
facil, promovido en aquel entonces por el area de
organizacién, compartido por toda la compafila y
especialmente dirigido a los equipos que tenian trato
directo con el asegurado, que desde entonces han ido
aplicando diferentes procedimientos orientados a
evolucionar las buenas practicas en la atencion.

También resulta destacable el proyecto ltzalak, llevado
a cabo en 2017 como ejercicio practico de empatia con
el consiguiente aprendizaje a nivel de comprension
hacia el cliente y con el objetivo también de poner en
valor las funciones de atencion al cliente e interiorizar
gue juegan uno de los papeles mas relevantes en la
organizacion de cara a la percepcion, el recuerdo y la
satisfaccion con el servicio por parte del cliente.

El proyecto CEX lleva asociado su propio plan de
cultura interna que alienta a la organizacion a sacar su
lado méas “WOWista”. En paralelo, en 2018 se activo la
implantacion de un cédigo especifico de atencién al
cliente, definido con la participacion de un equipo
amplio de 50 personas que desarrollan su actividad en
dicha éarea. El cdédigo recogi6 mas de 60 pautas

2002

Desarrollo de Atencion al Cliente
Requisitos Funcionales

» Cualquier contacto generari una respuesta del IMQ, en los
plazos fijados

# El cliente sabri donde dirigirse

» Igualdad de p igualdad de resp

agrupadas en 6 pasos que conducen al tipo de
atencién diferencial que se quiere implantar;
preparacion, saludo, escucha-comprension, solucion,
despedida, gestiones post y seguimiento; ademas,
identificaba factores positivos a potenciar, factores
negativos a reducir y frases prohibidas a dejar atras.

Para pasar del papel a la realidad y echar a andar el
cadigo, se llevd a cabo un taller de creatividad en el
gue participaron 11 personas, y con las ideas
obtenidas se defini6 el plan de implantacion que
recogid herramientas de ayuda (placa portanombre
para identificar a las personas, bloc corporativo para
anotar informacion de interés para el cliente...),
acciones de comunicacién (cédigo en formato de
videos protagonizados por un grupo de empleadas/os,
cartel, fondo de escritorio de ordenadores, emailing y
articulos en el newsletter interno Zurekin) y de
formacion: curso online en el Aula IMQ obligatorio para
todas las personas (incluido también en el plan de
acogida de las futuras nuevas incorporaciones), curso
presencial practico de 7 horas para las 276 personas
gue atienden al cliente en Grupo IMQ y de 10 horas
para las y los responsables de estos equipos.

Para medir el nivel de cumplimiento del cddigo, a
finales de 2019 se llevd a cabo una accion de mystery

» Todo contacto generard una comunicacion “positiva” por parte
del IMQ

~ Elespaciode atencion deberi ser el adecuado (fisico)

# La respuestase generara en el nivel adecuado y evitando sl
cliente el mayor namero posible de tramites

# Evitary en su caso gestionar las “colas™
» Todos los contactos generarin registro

» Conocer el nivel de satisfaceion del cliente, programa de
calidad, expectativasy procesos de mejora continua

» Maximizar la simplificacion de tramites, minimizando la
presencia fisica del cliente en nuestras oficinas

(Practicamos
nurstro codizgo?

shopping con un alcance de 178 visitas a oficinas y
centros y 188 llamadas a nivel de Grupo, que permitié
auditar cada uno de los atributos que lo componen. La
principal conclusion fue que el servicio de atencion al
cliente cumple correctamente sus funciones, da
solucién a las consultas, muestra buena disposicion y
transmite voluntad de ayudar al cliente, dedicandole el
tiempo suficiente. Sin embargo, se detectdé que no se
estaba evidenciando una atencion diferencial respecto
a la que esta acostumbrado/a y que llegue a
sorprenderle.

Aspectos detectados en el mystery shopping sobre
los que incidir

Grupo IMQ
Clinicas ycentros ~ Oficinas ~ Call Center  GestorP, (media) Competencia
Pres.  Tel. Pres, Tel. Tel. Pres,  Tel.  Pres. Tel

Ne mediode contactar - 16 - 15 21 - 1,7 - 14

Tiempomedio de espera 2min_1min__ 3min __ 1,3min__ 30sec. 24min 1,1min -

Lleva visible la placa/tar] 30% - 37% - - 29% - 3%

Sonrie y miraa los ojos 51% - 75% - - 64% 62% -
Saluda 59%  97% 76% 100%  100% 68%  86%  93%  100%
Saluda en euskera 8% 43% 17% 7% 1% 9% 48% 8% 20%
Pregunta en qué puede ayudarnos 69% 9% 89% 93% 43% 69%  4a%  85%  40%
Pregunta nuestro nombre 29% 4% 30% 50% 52% A7% _ 38%  58%  30%
Nos llama por 1% 1% 13% 33% 52% 14%  29%  23%  30%
Nos inf ion de datos T% 4% 2% 20% 10% 12% 6% - -
Preguntasi lo h i 28% 9% 60% 30% 14% 38%  21%  23%  40%
Informa de manera anea sobre ventajas di 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
D by 5% 2% 14% 100% 30% 10%  58%  23%  20%
Nos dice "espero haberle ayudado” 2% 4% 59% 13% 14% 35%  25%  23%  20%
Nos agradece la visita/llamada 28%  a0% 56% 60% 38% a5%  45%  38%  60%
Se ofrece para ayudarnos ante cualquier duda 28% 7% 59% 27% 28% 39%  36%  46% _ 40%
Sevuelvea poner en contacto, tras 0% __100% 67% 55% 40% 9%  43%  50%  67%

@ Tunambre slempre visibxe

Enamora al cliente
con tu estilo de
atencion WOW

® Sonrieymira a los ojos

% Utiliza nuestro szlucoy
despedids corporativos
@ Pregunta su nombre y utilizalo
O -~ # Empatiza: porie en su lugar
u © Expica |z vertajas digitales

Adelante, WOWista

seguimisnto

@
COMO ATENDER
AL CLIENTE CON ESTILO

EL ESTILO IMQ

12



Por ello, se ha tomado la decision de evolucionar el
c6digo en 2020 a un contenido mas sintético que se ha
renombrado como estilo de atencién (dejando atras el
término “codigo”, que puede resultar mas rigido y
menos cercano para las personas) en el que se
recogen exclusivamente las pautas clave que tienen
mayor margen de mejora y que mas potencial tienen
para lograr un estilo de atencion WOW, que resulte
facil de recordar y de tenerlo presente para aplicarlo en
el dia a dia. Para ello, se ha activado un plan de
comunicacién que pretende calar en las personas a
través de diferentes soportes: videos, folletos, anuncios
dindmicos para la intranet, acciones de emailing, etc.

Asimismo, las pautas recogidas por el estilo de
atencion al cliente para los canales presencial y
telefénico se estan adaptando también a la atencion
online (correo electrénico y chat), con el objetivo de
abarcar todos los canales y generar el mejor recuerdo
posible en el asegurado/a cada vez que se interactla
con él o ella, independientemente del canal que utilice.

Por su parte, la encuesta presencial que hasta ahora
el cliente tenia a su disposicion en tablet ubicadas en
los puestos de atencion al cliente se ha adaptado para
medir especificamente los aspectos que recoge el
nuevo estilo de atencion. Actualmente se estan
valorando diferentes medidas para compatibilizar estas
encuestas con la situacién originada por el Covid-19
sin que suponga ningun riesgo de contagio para el
cliente. También esta previsto ampliar esta encuesta
en el ultimo trimestre de 2020 a las clinicas y centros
asistenciales asi como a las otras unidades de negocio
de Grupo IMQ.

(R)EVOLUCION DIGITAL PARA DAR
RESPUESTA AL CLIENTE DE HOY

Para materializar sus proyectos de transformacion
digital, IMQ tiene definido su propio modelo de trabajo
(Anexo 1) basado en metodologias éagiles y en el
desarrollo del producto  minimamente viable
(denominado internamente “teoria del patinete”) de
cara a ganar eficacia y resultados en su consecucion.

Este modelo consta de las grandes fases (ideacion,
solucién, preparacién e implantacién) y cada una de
ellas tiene definidos todos los pasos necesarios para
alcanzar los objetivos en este ambito, en el que el
cliente es un grupo de interés fundamental, al que se le
contempla desde la ideacion hasta la implantacion,
pasando por las pruebas piloto, etc. La evaluacién
continua por parte de las y los clientes es la principal
fuente de analisis y mejora de las soluciones digitales
que IMQ pone a su alcance. En 2019 la valoracién
media del conjunto de servicios digitales fue de un 8
sobre 10, lo que transmite un nivel de satisfaccion
elevado, aunque todavia con potencial de mejora.

IMQ Seguros destina un importe anual para el
desarrollo de proyectos de innovacion, claves en su
actual estrategia de transformacion. En los ultimos 4
afos ha invertido en I+D mas de 10 millones de € (el
1,03% de su cifra de facturacién) y tiene previsto
mantener dicha cifra para los proximos 3 afios. En este
sentido, cabe resaltar que IMQ Seguros compite
actualmente en su mercado con compafiias de ambito
mucho mayor y, por lo tanto, con una capacidad de
recursos también mayor.

La estrategia de transformacién digital (Anexo Il) en
IMQ se trabaja con un enfoque global de compafiia
para la consecucion de nuevos productos y servicios
(videoconsulta, cita online, app, historia clinica digital,
tarjeta digital...), nuevos modelos de negocio
(contratacién online, productos digitales, inbound
marketing...) y también a nivel interno de sus personas
(proyecto Bedigital).

La escucha activa de las necesidades y expectativas
del cliente sumada a las tendencias del mercado han
dado paso, sobre todo a partir del Plan Estratégico
2015-2018, a la activacion de importantes avances
digitales que han transformado el modo en el que el
cliente accede a los servicios, asi como de iniciativas
de eHealth que le hacen la vida mas facil y le ayudan a
practicar una prevencion activa con la que cuidar mas y
mejor de su salud y la de su familia. Cualquier
asegurado/a de IMQ tiene los servicios digitales a su
entera disposicién y de forma gratuita. Buena parte de
estas ventajas se han podido materializar a partir de

desarrollos de la mano del Terminal Sanitario TVS+
utilizado actualmente por los profesionales del cuadro
médico para la transmision electrénica de la actividad.

App y oficina online

El canal online es el que sin duda estd presentando
mayor potencial de demanda y crecimiento. En 2012 se
puso en marcha la app de la guia médica y en 2013 la
primera oficina online. En 2018 se lanzé la app
corporativa, que fue disefiada con el cliente y facilita
el acceso a todos los servicios de salud digitales asi
como al gestor personal y a la oficina online para hacer
los tramites y gestiones del seguro cémodamente
desde el movil u otro dispositivo. La app cuenta
actualmente con una satisfaccion media de 8 puntos en
2020 (hasta junio). El n° de clientes registrados en la
oficina online y app con pdliza activa es de 67.984 a 30
de junio.

Clientes registrados en app y oficina online

67.984
=@— Objetivo

55.585

35.499

44.374 45708

27.877
28.830 34.846

7.587
3.310

Oficina online
App

Desde 2019 el registro en la app y en la oficina
online quedan integrados.

IMQ

56.725
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Las mejoras trasladadas por las y los clientes en las
resefias de las stores, RRSS, buzén de sugerencias y
encuestas de satisfaccion se han ido priorizando e
implementando. Algunos ejemplos son el nuevo
buscador médico (también testado con el cliente antes
de su lanzamiento), el login por huella y por Face ID,
integracion con app de IMQ Zorrotzaurre y con
BienStar, nuevo menu con teléfonos y sites de interés,
notificaciones push up, etc.

Numero de visitas en la oficina online

== Objetivo
146.840
156.3

125.091

8. 104.000

100.084

La bajada en 2018 se debié a que se cambid la
plataforma y hubo un periodo de parada, sin actividad,
entre los meses de abril y mayo.

Historia clinica digital

La historia clinica digital le permite al cliente tener su
historial médico y el de su familia siempre a mano con
la informacién ordenada y validada por el médico/a
asesor/a (patologias, informes, analiticas...). Este/a,
también se encarga de orientar, asesorar, ayudar y
realizar acciones de promocion y prevencion de la
salud. Esta disponible por teléfono, videoconsulta o por
chat privado. A fecha de junio de 2020 son 330 los
profesionales de alta en Info33+ y quienes alimentan
proactivamente el historial clinico de las y los clientes.

Historia clinica integrada del paciente. Nimero de
usuarios médicos en info 33+

Servicios para la atencion médica
online

Los avances digitales a disposicion del cliente
empiezan desde el propio acceso a los servicios, ya
gue desde 2018 cuenta con la posibilidad de pedir y
anular citas online con aquellos/as profesionales que
ofrecen actualmente esta opcién, asi como de acudir a
las consultas con la tarjeta digital en el movil (app de
IMQ) a través de codigo QR sin necesidad de llevar la
tarjeta fisica.

Desde 2017 el servicio de videoconsulta hace posible
gue el cliente pueda contactar por esta via con las y los

Tu gestor/a
personal

Médico
asesor

Historial
clinico

en movil

18 profesionales que ya ofrecen actualmente esta
opcién. Desde su inicio, se han atendido mas de 330
servicios de videoconsulta.

Por su parte, el chat médico online disponible en la
app es atendido por personal médico cualificado que
ofrece orientacion basandose en la informacién
facilitada por el usuario. Desde su lanzamiento en 2017
ha atendido 2.399 consultas. En los meses de la
pandemia se multiplic6 por cuatro su uso. Y la
atencion médica telefénica, hasta ahora no
habilitada, ha dado respuesta a 36.141 casos desde el
inicio del confinamiento hasta mediados de junio.

Por otro lado, con el nuevo proyecto de Data Analytics
iniciado en 2019 se pretende generar modelos
predictivos que sean capaces de actuar de una forma
proactiva y adelantarse a las preferencias e intereses
del cliente, en funcion de los diferentes patrones
identificados, por ejemplo reforzando propuestas de
valor especificas en el caso de aquellos clientes con
mayor propension a la fuga.

Entre los ejemplos de renovacion completa de los
sistemas de informacién destaca el proyecto de
Prescripcion Digital. Desde hace afios, se viene
trabajando en la digitalizacién de todo este proceso y
hoy ya se le facilita al asegurado el acceso a los
servicios liberandole de tramites administrativos que no
le aportan valor, un avance que en los momentos mas
criticos del contexto sanitario y social actual originado
por la Covid-19 ha sido altamente valorado por el
cliente y que ha convertido a IMQ en la primera
compafiia a nivel estatal que le ahorra este tramite de
forma integral al asegurado.

Guia Cita Chat

Video
consulta

Cficina
online

Tarjeta
Autorizaciones

IMQ
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Adios papeleo

- Desde el afio 2006 se ha trabajado para facilitar y agilizar el acceso a los servicios por parte del cliente: desde el proyecto Aserco, pasando por Troya, la liberalizacion
continuada de actos y finalmente la implantacion de la prescripcion digital.

- IMQ se convierte en la primera compafiia del sector en eliminar al cliente de forma casi completa del proceso de autorizacion, frente a otras entidades que solo han podido
abordar este proceso de forma parcial (medios diagnésticos). Todo ello a través de un desarrollo propio innovador que se ha podido abordar gracias a los pasos dados en
los Ultimos afios en los sistemas y procesos de IMQ.

+ La eliminacién del papel y de la burocracia es una peticién constante del cliente sobre todo en los Ultimos afos. Asi se puede constatar en el Programa de Voz del cliente.

NOVEDAD Y
APRENDIZAIJE

+ Es un proyecto estratégico de la compafia que se recoge en la primera prioridad del Plan Estratégico 2019 — 2021 “Transformacion Digital”. Supone dar un paso muy
relevante en la digitalizacion de la compafia simplificando el proceso de autorizacién, que se articula entre IMQ y el proveedor sanitario sin necesidad de intervencion del
cliente, que pasa a preocuparse principalmente de su proceso de salud.

- Con este proyecto se obtienen ademas sinergias en otros &mbitos de la compafiia:
- Mejora de la trazabilidad y control del proceso de prescripcion y autorizacion.
- Sustitucién de chip card por un desarrollo propio (menor coste de transaccion y mejor integracion en el sistema global de IMQ).
- Mejora del proceso de liquidacién a los proveedores asistenciales: adelanto del pago acercandolo al momento de realizacion de la actividad .

- Definicion del modelo futuro de atencion al cliente: evolucion hacia funciones de mayor valor afiadido al automatizar el tramite que mayor volumen representa
actualmente.

UTILIDAD Y
ALCANCE

« El proyecto da respuesta a una demanda constante del cliente: eliminar papel y burocracia en el acceso a los servicios, agilizando los tramites para las y los clientes y mayor
transparencia del estado de las autorizaciones a través de los medios digitales.

- Durante el proceso se ha tenido en cuenta la opinion de los clientes a través del andlisis del Programa de Voz, teniendo en cuenta dicha vision para definir el nuevo proceso
de acceso: informacion a facilitar, gestion del cambio, modelo de comunicacion, etc.

- El profesional médico, uno de los principales agentes afectados por la implantacion de la prescripcion digital ha participado directamente (reuniones y grupos de trabajo
con diferentes especialidades) a lo largo de todo el desarrollo, testando con ellos y con el personal administrativo de las consultas el disefio en curso. Ademas, la herramienta
permite adelantar el pago de la actividad a los profesionales respecto al anterior escenario (clara ventaja para el proveedor asistencial).

- Participacion en el proyecto de los diferentes procesos y personas: vision global y compartida (T1, Prestaciones, Atencion al Cliente, Personas, Comunicacion y marketing...).

- La digitalizacion del proceso de autorizacion va a permitir a las personas de los procesos afectados dedicar mas tiempo a realizar tareas analiticas y de mayor valor para la
organizacion y para ellas.

+ La reduccion del uso de papel en la gestion de autorizaciones, supone un pequefio impacto en mejorar la sostenibilidad medioambiental de la sociedad.

ORIENTACION A
GRUPOS DE INTERES

+ Eliminacion en los ultimos afios de un importante volumen de tramites al cliente: en el 2018 se eliminaron (liberalizacion de actos) mas de 50.000 tramites, un 13% del total de
autorizaciones de la compafiia.

+ Actualmente méas del 40% de las autorizaciones se realizan a través de la herramienta de prescripcion digital. A final del afio 2020 dicho % llegara casi al 100%. Supone
eliminar practicamente (salvo en casos complejos) al cliente del proceso (cero tramites).

- En la actual crisis Covid-19 la prescripcion digital ha supuesto una clara ventaja para la compania al evitarle al cliente la realizacion de muchos tramites que hasta este
momento exigian un tramite presencial.

RESULTADOS
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Desde el afio 2000 IMQ Seguros viene poniendo foco en
mejorar de forma continuada el proceso de acceso a los
servicios por parte de los clientes. Asi, en el afio 2001
desarroll el proyecto ASERCO, que tuvo como objetivo la
automatizacion de los servicios desde la consulta,
materializadndose a través de la implantacion de la tarjeta
sanitaria. Hasta ese momento el cliente adquiria a través de
la oficina una serie de cheques (por valor de 500 pesetas
cada uno) y acudia a la consulta donde se canjeaban en
funcion de la actividad realizada. A posteriori, el médico/a
entregaba dichos cheques en la oficina para su liquidacion.
El nuevo proceso supuso pasar del uso de dichos cheques
al de la tarjeta sanitaria y a la implantacion del documento
tnico, validado por el proveedor sanitario en las consultas a
través del datafono o imprinter y los TVS (Terminal Virtual
Sanitario) posteriormente. Permitié, ademas, que un gran
volumen de autorizaciones pudieran realizarse a través del
canal telefénico. Aportando asimismo otra serie de
ventajas: facilitar el proceso de pago de la actividad a los
proveedores asistenciales o reducir los errores en la
generacion de copagos.

Dotacion de I.|qmdacmn del
mediosa copago a
proveedores Utilizacién de asegurados
Datéfonos e Liquidacién a
: Proveedores
Adaptacion de Imprinters
e et Gestiénde
Losproveedores graban
’ ; autorizaciones
el actoen Chip Card ovia
asegurados ropeltHocumentos
Tarjeta sanitariacon dnicos)
banda magnética

Para la automatizacion y transmision electronica de la
actividad entre el profesional y la compafiia se conté desde
el principio con la plataforma Chip Card, llevandose a cabo
un importante esfuerzo para su implantacion en todas las
consultas del cuadro médico y eliminar asi el papel en dicha
relacién proveedor — IMQ.

Todo este proceso supuso un importante esfuerzo de
transformacion para IMQ, tanto a nivel tecnolégico, como
de procedimiento y cambio organizativo (hnuevo modelo de
atencion al cliente, modificacion del proceso de grabacién
de la actividad, creacién del call center, etc.) e incluso de
comunicacion e interrelacion con su principal proveedor, el
médico/a.

Otro hito fundamental en la evolucion de este proceso es la
implantacion del nuevo Core Asistencial iniciado en el afio
2015 vy finalizado en 2017 dentro del plan global de
transformacién de los sistemas de la compafiia. Es la
aplicacién que da soporte a toda la gestién asistencial,
desde la parametrizacion de los acuerdos alcanzados con
los proveedores asistenciales (relacion de actos a realizar y
tarifas), hasta la validacion de su actividad para la
liquidacién, pasando por todo el curso de autorizacién que

verifica la cobertura de los asegurados (autorizaciones y
reembolsos).

Garantiza la correcta gestion de los siniestros permitiendo
sentar las bases para abordar el actual proyecto de
Prescripcion Digital, al permitir entre otras cosas la
automatizacion de muchos procesos internos, garantizar la
trazabilidad de los datos y aumentar la capacidad de
controles en el seguimiento. Pese a los esfuerzos
realizados y, sobre todo en los Ultimos afios que
transformacion digital empieza a ser una constante en
todos los ambitos, el cliente sigue trasladando la necesidad
de continuar dando pasos en este sentido, eliminando
papel (documento Unico) y facilitando el proceso de
autorizacion. Por ello y como antesala de la Prescripcion
Digital se van dando pasos.

Evolucion anual actos reportados por Chip Card
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* En el afio 2016 se pone en marcha el Proyecto Troya
para facilitar al cliente el proceso de ingreso en la
principal clinica de la compafia, IMQ Zorrotzaurre.
Supuso modificar el procedimiento definido para la
gestion de la autorizacion al permitir al cliente
desentenderse de dicha gestion, siendo la propia clinica
quien asumié toda la responsabilidad de tramitar todas
las peticiones médicas en nombre del cliente,
informandole en todo momento via sms o email. Este
proceso se ha ido ampliando a otros ambitos de
actividad como el ingreso psiquiatrico tanto en
hospitalizacion como en el hospital de dia.

*En los afios 2017 y 2018 se realiz6 un importante

Dependiendo del tipo de servicio que se vaya a prestar, el
régimen de acceso al mismo puede ser distinto. En primer
lugar estan las prestaciones liberalizadas, que son
aquellas que tan sélo requieren la presentaciéon por parte
del asegurado de la tarjeta IMQ, y que no requieren de
prescripcion (documento Unico) ni de autorizacién por parte
de IMQ. En segundo lugar, estan las prestaciones
prescritas que son aquellas que deben ser prescritas por
un profesional y que cuentan con ese filtro previo. Y por
ultimo, las prestaciones autorizables, que por su tipologia

requieren, ademas de la prescripcion, una autorizacion
previa por parte de IMQ.

En el afio 2018 y en pleno proceso de reflexién del actual
Plan Estratégico 2019 — 2021 se plantea la posibilidad de
abordar la implantacion de la prescripcion digital con el
objetivo de convertirse en la primera compafiia del sector
que elimine al asegurado de forma integral del proceso
administrativo de acceso a los servicios. Un salto cualitativo
que la compafiia puede abordar gracias a la transformacion
previa, a la orientacion dada en el cambio de sus sistemas

L . . L. . . .. i TROYA

ejercicio de liberalizacion (acceso sin autorizacion) de Escenario Nuevo canal que permite a los asegurados Ei ataiiriio e tosbicotupa de o
i ici iali tual tramitar todas las autorizaci distanci s o

determinados actos y servicios en especialidades ac ramitar todas las autorizaciones a distancia. gestion de las autorizaciones durante el
concretas como cardiologia, oftalmologia, cirugia ingreso.
general, maxilofacial y traumatologia. Asi en 2018 se
eliminaron méas de 50.000 tramites, un 13% del total de Prescriptor Asegurado IMQ Asegurado Realizador
autorizaciones. p-
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¢ Qué queremos para el futuro?

IMQ Realizador

PRESCRIPCION
ELECTRONICA

Tal y como se ha ido viendo, son tres los elementos
principales que rigen el acceso a la prestacion asistencial:
la tarjeta digital (documento de identificacion personal), la

AUTORIZACION
AUTOMATIZADA

prescripcion  (recomendacion médica de acceso a
prestaciones) y la autorizacion (conformidad expresa por [
parte de la compafiia para acceder a una prestacion).

Servicio de alertas que mantiene informado al
asegurado de las gestiones gue se realizan.

IMQ



de informacién, a su tamafio y a la concentracion de su
mercado y a la involucracion del profesional médico como
proveedor y propietario de la compafiia.

Con esta transformacién se consiguen diferentes
objetivos:
* Eliminar una gran parte de los tramites

administrativos: el cliente solo se preocupa de su
proceso asistencial, siendo necesaria su intervencion
s6lo en los casos mas singulares.

+ Agilizar el acceso automatizando los procesos a través
de una relacion directa médico — aseguradora.

 Apuesta por una gestién digital apoyada en los Ultimos
avances tecnoldgicos que permite una mayor eficiencia
en la operativa, con mayor trazabilidad y calidad del
dato.

* Eliminacion del papel y apuesta por el compromiso
social por parte de IMQ.

Para el desarrollo del proyecto se crea un equipo
multidisciplinar integrado por los principales procesos
afectados, dando también entrada a otras areas a lo largo
de su evolucion (Comunicacion y Marketing, Experiencia
de Cliente, etc.). Se cuenta también con la participacion y
colaboracion de los y las profesionales médicos y del
personal de consulta en las diferentes fases, como
mecanismo de validacién y contraste.

Principales fases del proyecto:

* Andlisis funcional: definicion de requerimientos,
impacto en los desarrollos actuales y necesidades de
integracion (ficha de proveedor, nomenclator y baremo,
proceso de prescripcidn y autorizacion, etc.)

+ Disefio técnico: desarrollo de la solucion en base al
analisis funcional definido. Se opta por un desarrollo
propio (vs otras posibles soluciones existentes en el
mercado) que permita una evolucién natural del sistema
de la compafiia y una implantacion progresiva de la
solucion, minimizando los riesgos hasta llegar al alcance
total.

» Andlisis del impacto del disefio funcional realizado
en el cliente, disefiando la mejor experiencia posible en
el nuevo proceso de acceso a los servicios, y definiendo
el plan de comunicacion a llevar a cabo durante su
implantacion (Anexo lll).

* Plan de implantacion: se disefia un plan progresivo
gue permita ir migrando hacia la nueva solucion de
forma paulatina, mediante la incorporacion de
especialidades y profesionales. Tratando de minimizar
con ello cualquier riesgo tanto en el cliente como en la
propia compariia.

El plan de implantacién comienza en febrero del afio 2020,
aungue la crisis del Covid-19 ha afectado a la planificacién
establecida. Sin embargo, su desarrollo ha supuesto una
gran oportunidad para la gestiéon de la crisis Covid-19,
evitando que el cliente tuviera que realizar el proceso de
autorizacion, con especial incidencia en el funcionamiento
de la Clinica IMQ Zorrotzaurre.

El plan de arranque definido responde a las siguientes
caracteristicas:

* Se priorizan los medios diagnésticos y aquellas
especialidades que reciben peticiones de otras
especialidades y que abarcan un gran volumen de papel
(receptores de prescripciones).

* Una vez abordado el primer paso se van implantando
las diferentes especialidades de forma progresiva,
empezando por aquellas con un mayor volumen de
actividad.

* Se comienza la implantacion por Bizkaia, abordandose
a posteriori Araba y Gipuzkoa (segunda mitad de 2020),
donde la actividad estd mas concentrada en
determinados centros asistenciales.

 Se trata de una herramienta sencilla e intuitiva que no
requiere mucha formacion, aunque se programa una
fase de formacion dentro de la implantacion. A fecha
actual (julio 2020) se han realizado mas de 90
formaciones a consultas médicas.

Se apuesta por una convivencia de entornos: aunque la
herramienta de  Prescripcion  Digital ~ sustituira
progresivamente a Chip Card, en un inicio se mantienen
ambos entornos para evitar problemas al cliente durante
el proceso.

Todas las autorizaciones emitidas por IMQ,
independientemente del canal por el que se lleve a cabo
la gestién (presencial, call center, oficina virtual o la
propia herramienta) se podran consultar en la
herramienta de Prescripcion Digital como Unico canal
donde se centraliza la facturacion.

Se configura un amplio soporte interno inicial para dar
apoyo a los profesionales y consultas y resolver
cualquier incidencia que pueda producirse en este
sentido.

Muchos profesionales y consultas han solicitado de
forma proactiva la incorporacién a la solucién.

El cliente, dispone a lo largo de todo el proceso, de
informacion actualizada sobre la situacién en la que se
encuentra su proceso de autorizacion, tanto via sms o
email como a través de la oficina online y de la app de la
compaiiia.

A fecha actual (julio 2020) hay en Bizkaia 471
profesionales de distintas especialidades incorporados a
la herramienta. Se ha ido produciendo un incremento de
este nuevo canal de emision de autorizaciones, un pilar
clave durante la crisis del Covid-19 ya que aquellas
consultas con actividad han tenido una mayor autonomia
en la gestién de sus servicios y ha permitido ofrecer a los
clientes mayor seguridad evitando que tuvieran que
acudir a las oficinas a realizar tramites.

IMQ



PLAN DE COMUN|CAC|ON Evolucién autorizaciones enero —junio 2020

Paralelamente al proceso de implantacion se ha disefiado
una estrategia de comunicacion que abarca a los dos
principales grupos de interés afectados: clientes vy
proveedores asistenciales.

La comunicacion con el y la profesional ha sido constante
a lo largo de todo el proceso tanto a través de cartas, como
mediante la puesta a su disposicion de folletos informativos
y guias de uso (Anexo IV)

El plan de comunicacion a clientes (Anexo V), que se ha
visto afectado por la situacion vivida en 2020 y que ha
exigido replanificar algunas de las acciones previstas, ha
perseguido los siguientes objetivos:

« Explicar de la forma maés sencilla posible el nuevo
procedimiento y las ventajas del mismo.

» Hacerle consciente al cliente de la necesidad de
disponer de sus datos actualizados (email y movil
principalmente) para que pueda estar informado a lo
|argo de todo el proceso y concienciarle de la necesidad B Presencial ® Call Center = Prescripcidn Digital  ® Oficina Virtual
de acceder a la app de IMQ, que ademas contribuye a la
estrategia de la compafiia de potenciar los medios
digitales.

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

Este plan de comunicacion abarca gran cantidad de
contenidos y acciones desplegados a través de los
diferentes canales: publicaciones en la revista Vivir Sano,
carteleria en oficinas y centros asistenciales, campafia via
emailing, etc.

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

B Presencial mCall Center m Prescripcidn Digital m Oficina Virtual
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Busca el WOW
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Busca el WOW

» Desde el afio 2006 IMQ mide la satisfaccion de sus clientes. En el Plan Estratégico 2015 — 2018 se comienza con una nueva dinamica de medicién que persigue
homogeneizar y ampliar el alcance pero que tras tres afios de evolucién no permite alcanzar los objetivos perseguidos.

« Se realiza un ejercicio de benchmarking para identificar nuevas herramientas (Euskalit, grupo de trabajo conjunto IMQ-Euskaltel...).

» Se apuesta por la metodologia de Experiencia de Cliente (original de EEUU vy utilizada por compafiias de referencia), novedosa en nuestro entorno.

» Adaptacién de la metodologia a la realidad de IMQ: fases de trabajo, equipos multidisciplinares, programa de voz, plan de cultura interna,...

* IMQ se integra en organizaciones centradas en Experiencia de Cliente para compartir buenas practicas: Asociacion DEC, Comunidad Experiencia de Cliente ACE...

NOVEDAD Y
APRENDIZAJE

 Proyecto de caracter estratégico tanto en el Plan 2015 — 2018 como en el actual para 2019 — 2021 donde se enmarca dentro de la 22 Prioridad “Diferenciacion y Experiencia
de Cliente” como uno de los 6 grandes proyectos estratégicos.

» Herramienta transversal y de mejora continda que persigue profundizar en el conocimiento del cliente, priorizar en base a dicho conocimiento las acciones a abordar y
generar una propuesta de valor diferencial a todos los niveles.

« Gracias a este conocimiento se identifican los puntos de dolor de la compafiia (a solucionar), los momentos de la verdad (donde generar una experiencia WOW) y los
momentos de sobreentrega (no priorizar).

» La metodologia definida contempla 4 grandes fases: observar; escuchar; aceptar, decidir, disefiar y realizar; y evaluar

« El proyecto ha ido evolucionando desde el origen hasta la actualidad, donde se van incorporando nuevas funcionalidades: text analytics, automatizacion del close the
loop, evolucion del viaje del cliente, etc.

* El Plan de culturainterna persigue implicar a toda la organizacion mas alla de los grupos de trabajo especificos que trabajan en cada fase.

UTILIDAD Y
ALCANCE

* Foco en el cliente como principal grupo de interés de IMQ: a través del programa de voz (encuestas, focus group...) se recaba su opinion sobre los diferentes puntos de
interaccion de la compafiia permitiendo con ello priorizar, definir y disefiar en base a su experiencia actual.
« Para conseguir los objetivos perseguidos es clave la involucracion de otros grupos de interés claves para la compafiia:

- Sin lainvolucracion y el compromiso de sus personas no es posible ofrecer una experiencia WOW a los clientes. Para ello se lleva a cabo el Plan de Cultura Interna
definido.

- El proveedor asistencial (cuadro médico, clinicas...) como uno de los elementos fundamentales que definen la experiencia que vive el cliente en el uso del seguro
de salud. Se comparten de forma periddica los resultados del programa de voz (indicadores de tiempos de espera, NPS, satisfaccion....) para lograr su involucracion
en el proyecto.

- Los 6rganos de Gobierno de la compaiia (Consejo de Administracion, Comité de Direccion) apuestan y lideran esta transformacion: involucracion directa en el
seguimiento del Plan Estratégico de la compafiia.

ORIENTACION A
GRUPOS DE
INTERES

+ Dashboard de indicadores global y por punto de interaccion: NPS, indice de satisfaccion, Customer effort, iempos de espera. ..
» Seguimiento diario y continuado y comparativa con el sector (benchmarking sectorial)

« Establecimiento de grupos de trabajo multidisciplinares en base a un plan de accién. Gracias a este trabajo se van implementando diferentes acciones y medidas que
han permitido mejorar determinados procesos (gestion de incidencias) , aumentar el nivel de satisfaccion del cliente (app), o detectar nuevos puntos de interaccion (clientes
sin uso de la prestacion asistencial), entre otros ejemplos. En lo que va de afio se han implementado més de 11 acciones de mejora.

* Gracias al close the loop se ha mejorado la percepcién de casi el 60% de los clientes sobre los que se ha actuado.

RESULTADOS

IMQ 20



¢ COMO NACE EL PROYECTO?

Con el objetivo de conocer mejor al cliente y situarlo de
verdad en el centro de su estrategia, desde hace afios IMQ
viene utilizando diferentes metodologias. Se han ido
realizando de forma periddica diversos estudios de
mercado de caracter bienal (posicionamiento de marca,
cliente, etc.) y encuestas de satisfaccion (la primera
encuesta a clientes se remonta al afio 2006 dentro del
Sistema de Gestion de la Calidad y la obtencién de la ISO
9001 en el servicio de atencion al cliente).

En el afio 2015, con el Plan Estratégico 2015 — 2018 se
disefia una nueva dinamica para la realizacion de
encuestas de satisfaccion al cliente, buscando una
mayor sistematizacion y homogeneidad en el analisis e
interpretacion de los resultados, y un mayor alcance.

Con este objetivo se comienzan a realizar con caracter
anual encuestas a clientes en los diferentes puntos de
atencion: oficinas, centros asistenciales, etc. de forma
presencial y mediante la utilizacién de tablet.

Tras dos afios realizando este ejercicio se detectan
dificultades para extraer conclusiones de los resultados
obtenidos y activar con ello planes de mejora. Los
resultados son buenos pero genéricos, la falta de
identificacion del cliente impide profundizar en problemas o
aspectos detectados, la estacionalidad de las encuestas
pone en cuestion algunos de los resultados y, ademas, s6lo
permite evaluar determinados puntos de contacto (centros
asistenciales propios, sin llegar a todo el cuadro médico).

Ademas de las encuestas entre los afios 2016 y 2018 se
lleva a cabo el proyecto Paciente Invisible para analizar el
proceso de gestion de citas en el cuadro médico de IMQ, un
ejercicio de mystery shopping que perseguia analizar los
tiempos de cita media en diferentes profesionales y
especialidades e identificar posibles mejoras, y que se llevo
a cabo con caracter estacional (una vez al afio).

En este escenario, la compafiia se comenzé a replantear
la metodologia utilizada, siendo necesario definir un
nuevo enfoque en la recogida del feedback del cliente.
Mediante un ejercicio de benchmarking y a través de un
grupo de trabajo conjunto entre IMQ y Euskaltel para
analizar posibles sinergias conjuntas se conoce la
metodologia de Experiencia de Cliente que encaja
plenamente en los objetivos que se estaban
persiguiendo. Tras indagar en dicha metodologia, la
companiia decidié apostar por ella creando un grupo de
trabajo especifico para impulsar un proyecto transversal
de compafiia. En el Plan Estratégico 2019 — 2021 se
identifica como uno de los 6 proyectos estratégicos,
dentro de la segunda prioridad, “Diferenciacién y
Experiencia de Cliente”

2* Prioridad E Diferenciacion y Experiencia de Cliente

RETO & Mejorar la Experiencia de Cllente, cambio cuftural en la Organizacian

Queremos...

RETO S

+ Poner al cliente en el centro: de
visién producto a visién cliente Objetivos

Mejorar la estratégicos

Experienciade
Cliente

+ Ir mas alla de la mera
satisfaccion: lo indiferente se
olvida

+ Abordar un cambio cultural en
la Organizacion

. Convertira nuesiros
chientes en
promotores y fans da

+ Implantar un proceso de Ia marcaMQ

. mejora continua

2, Contribuir ala

reduccion de bejas y
ala atraccion de
nuevos chentes

¢ QUE ES EXPERIENCIA DE CLIENTE?

Es la suma de todas las interacciones que un cliente
tiene y siente con una empresa a lo largo de su ciclo
de vida como cliente, a través de sus empleados, los
mensajes, los canales, la comunicacién, las
conversaciones y las situaciones vividas... Se
considera una experiencia diferencial la que se
recuerda de forma positiva, la que sorprende y supera
las expectativas.

Supone:

 Poner al cliente en el centro: pasar de vision producto
a vision cliente

e Ir mas alla de la mera satisfaccion: lo indiferente se
olvida

* Supone un cambio cultural: individual

organizacion

y de

* Es un proceso critico y transversal, que implica y
afecta a todos

 Es una herramienta de mejora continua

No es suficiente con satisfacer las necesidades y
expectativas de los y las clientes, hay que superarlos y
buscar el WOW. Las personas no s6lo se mueven por
precios bajos, marcas de prestigio o conveniencia. Buscan
experiencias Unicas e inspiradoras que les hagan sentir
mejor. Cuando las opciones de una decision de caracter
cerebral no son sustancialmente diferentes, las personas
toman la decision basandose en las emociones.

Supone, por lo tanto, evolucionar desde un anlisis racional
del cliente (investigacion de mercado, CRM, etc.) a una
vision basada no soélo en lo racional sino también en lo
emocional.
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NUESTRA METODOLOGIA

Para avanzar en este proyecto, la compafiia ha definido
una metodologia que abarca todo el proceso.

OBSERVAR

El viaje del cliente identifica y representa las diferentes
fases y puntos de interaccién por los que pasa un cliente
durante su ciclo de vida con la compafiia, teniendo en
cuenta su punto de vista y no la del negocio. Supone
“ponerse en la piel del cliente”, entender de primera mano
cOmo vive su experiencia y empatizar con éllella. Para
dibujar el viaje del cliente de IMQ Seguros se definié una
dinamica de trabajo consistente en tres sesiones de trabajo
con la participacion de un equipo de personas
multidisciplinar y que representaban a las diferentes areas
de la compafiia.

=0,

Customer

Voz del cliente
Journey

A

v
IMPULSAR

Definir / vincular
Promesa de marca

Cuadro de

Definir

. . Materializar
Experiencias

mando (KPls)

t ¢ ¢

Transformacion Digital

De este trabajo salio la primera version del viaje del cliente, una representacion de las fases, puntos de interaccién y canales
a través de los cuales se producen esas interacciones, y las emaociones con las que las vive.

Lo 00 & Seauro) Pido darme do bala
lijo médico de familia Ma llegan Pidouna tala
comunicaciones | allocimbento
Voy t medico de i .
amifia
m‘:‘:::” Intentan que me quede
Busco un médico™
Recibo ofertas Decido seguir o no
Pido cita con el médico comerciatos. sogulc
(e Cambio mi poliza *** “"““ww"
Me identifico en la Me pasan recibos Pido volver a ser
Me atiende of madico Me rectaman un recibo
Proobas dugndsticas
Hospitalizacion

Escuchoy vivo < n de Cor mi
oxperiencias compahias referencia
Leo contenidas Pidoconseioy Aporto 105 datos que
apiniones: me sokcitan
Veo publicidad Pido informacion y
compatias de mi satud
Comparay anakzo Me dicon si me
aceptan
Rosuelvo dudas ApOrto nuevos
datos
Tomo la decision Recibo y valoro
oy
Decido si
contrato o no
Recibo
¥ taceta
* £l término smédicos engloba a especialistas, centros y clinicas donde
acudic & Itas, pruebas v g L
** Tramites de poliza o cualquier Otro MOtivo (alta IMQ On, alta Oficina
Onkine, pedir informacion, etc.)
*** Alta/baja asegurados, cambio modalidad, cambios datos, etc
Canal presoncial ( )

Gaestor Porsonal
Canal venta (atencidn comercial, red propls, agentes externos,
(redes sociales, e-mail, sms)

a edes sociales, blogs,

foros, etc.) > NO 05 un canal IMQ

Red do médicos.
Correo postal

Durante el afio 2020 y para continuar evolucionando el viaje del cliente, como instrumento dinamico y en constante
evolucion a compartir con toda la organizacion, se ha realizado un benchmarking de posibles herramientas, seleccionando
la que mejor se ajusta (Anexo VI). Actualmente se esta trabajando en desglosar y dibujar el micro-viaje concreto de cada

una de las fases: proceso de baja, alta, cliente digital, etc.
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ESCUCHAR

Una vez definido el viaje toca recoger la voz del cliente con
el objetivo de entender, profundizar y analizar cémo vive
realmente su experiencia con la compafiia. Con este
ejercicio se persiguen tres objetivos principales:

* Identificar y priorizar los puntos de dolor (aquellos
aspectos que no estan bien resueltos), los momentos
de la verdad (puntos de interaccion claves para el
cliente) y los momentos de sobreentrega (aspectos en
los que la compafia puede estar invirtiendo mucho
esfuerzo pero que no son valorados por el cliente). Este
€S un ejercicio que permite priorizar el plan de accién y
poner foco en aquello que es realmente relevante para
el cliente.

Solucionar!! Puntos de dolor

Momentos de la

irlt
Invertir!! verdad

Parar

Sobreentrega

* [dentificar y disefiar nuevos puntos de contacto que
mejoren la experiencia de los y las clientes

» Ganar en proactividad, actuando sobre el feedback de
los clientes con inmediatez y eficacia: close the loop.
Permite actuar sobre aquellos clientes que son
detractores 0 que a través de las encuestas hayan
manifestado algun problema o aspecto sin resolver. De
forma diaria se analizan todas las encuestas
seleccionando aquellos casos concretos a gestionar,
articulando la respuesta o comunicacion con el
asegurado/a a través de atencion al cliente. Desde el
proyecto CEX se monitoriza periddicamente la
realizacion de esta funcion: tiempos de respuesta,
reaccion de los clientes, etc.

Casi el 60% de los clientes contactados a través del
close the loop han mejorado su valoracién en una
segunda encuesta.

El Programa de Voz se definié en el afio 2018 y se ha ido
articulando 'y poniendo en marcha en 2019 vy
consolidandose en 2020.

Rs Llamadas
Escuchar %‘,"M

(No solicitado)

Emails
Sesiones con
personas

Data Analytics

Comentarios en
encuestas
Focus group clientes
Redes sociales

Preguntar

(Solicitado) Encuestas

Externo

Altas Altas Semanal Abril 2019 2.224
Actividad
kot Diaria Abril 2019 461.354
Consulta telefdnica Diaria Abril 2020 6.570
Chaqueta azul Inmediata Enero 2019 -
Prestaciones
Asitenacialos Hosp. Con Estancia Semanal Agosto 2019 11.492
Hosp. Sin Estancia Semanal Agosto 2019 13.215
Urgencias generales Semanal Diciembre 2019 14.434
Urgencias =
pedistricas Semanal Diciembre 2019 1.977
Clientes sin Clientes sin
tntaraction int ién Anual Marzo 2019 40,842
Oficinas Inmediata Marzo 2019 -
Oficina Online Inmediata Junio 2019 -
Grates A Inmediata  Diciembre 2019 .
administrativos L
Gestor Personal Semanal Agosto 2019 7.719
Noviembre
Call Center Semanal 2019 20.629
Incidencias Incidencias Mensual Abril 2019 1.173
Bajas (mensual ¢ Solicitud de baja Semanal Agosto 2019 4.277

anual 2019)

9%

Uno de los principales elementos a través del cual
sistematizar y objetivar la recogida de la voz del cliente son
las encuestas. Se ha dibujado una metodologia que
responde a una serie de caracteristicas basicas:

» El punto de partida es siempre el viaje del cliente y los
diferentes puntos de interaccion por los que pasa.

* La encuesta debe producirse siempre lo mas proximo a
ese punto de contacto (con aplicacion de cuarentenas
para no saturar).

» Debe existir un mismo hilo conductor y una misma
estructura en todas las encuestas que permita medir y
comparar.

* Disponer de informacion del cliente, como requisito para
poder actuar y analizar.

« Utilizar los diferentes canales disponibles, pero sobre
todo aquellos més inmediatos y menos invasivos (email
y Sms).

Entre 2019
(lanzamiento

Email / sms 199 8, X
progresivo de las

Hnei /s < e diferentes encuestas)
Email / sms 650 9,9% y 2020 (hasta el
Email / sms e 06.07.2020) se han
e o6 1 lanzado més de
‘mail /sms .
586.000 encuestas,
Email / sms 880 6,7% obteniéndose
Email / sms 1.503 10,4% apro Ximadamente
Email / sms o 7.4% 62.000 respuestas. La
tasa de respuesta se
Email / sms 2.104 5,2% Sitll.la en e| 8’6%
Tablets 5.714 : (frente al promedio
— 223 del sector analizado
atkdnia gue se sitlaen torno
Directa en APP 896 a| 7’1%)
Email / sms 674 8,7%
Email / sms 1.406 6,8%
Telefdnica 499 42,5%
Email / sms 366 8,6%

IMQ

23



Bajo este paraguas, durante el afio 2019 se fueron
trabajando y poniendo en marcha las diferentes encuestas,
hasta llegar a 17 modelos activos que hay en la actualidad
(de carécter diario, semanal o mensual). 16 de ellas son de
cardcter transaccional (tras el punto de contacto) y sélo una
es relacional (se realiza una vez al afio, preguntando por la
experiencia global con IMQ y enfocada al denominado
“cliente sin uso de servicio asistencial” y que por lo tanto no
ha pasado en principio por los principales puntos de
contacto con la compafiia).

Los resultados de las encuestas se procesan en una
herramienta (Anexo VII) de forma diaria, pudiendo analizar
tanto los valores objetivos de las preguntas como los
comentarios mas cualitativos aportados por los clientes.

En esta herramienta se trabajan 4 grandes bloques:

» Dashboard global de indicadores: evolucién de los
principales indicadores vinculados a Experiencia de
Cliente y que fundamentalmente son dos primordiales:
El indice de satisfaccion y el NPS o Net Promoter Score,
gue mide el indice de recomendacion de los clientes. Se
mide a través de la pregunta “;Con qué probabilidad
recomendarias IMQ a tus familiares y amigos?” vy
permite identificar qué clientes son promotores,
detractores o neutros.

NPS (Net Promoter Score) = Promotores - Detractores

Detractores

o 0

Promotores

» Tracking con el resultado de cada una de las
encuestas y comentarios abiertos: evolucién de
indicadores y resultado de cada una de las preguntas
incluidas en las encuestas.

* Text analytics: durante el afio 2020 se ha trabajado en
el desarrollo de un nuevo maédulo para la explotacién
automatizada de los comentarios de los clientes. Hasta
este momento este analisis se realizaba de forma
manual a través de Excel (categorizacién diaria de todos

DM Seguimiento de la Expetieoncia de Cliente
. 1RACK Bheaittachon Clotual - _
. T Filnpis i
M G - Tiametre 2000 T2 1 e 419 Y
= A ]
s Mh ot ] Jos T mao i
e _
P Sousmary - Trawsstie 0 V7 BV it oo - T JO00 TF
L ] o -
; S’J’N g o ‘
" dersi ey, .
los comentarios realizados por los clientes). Este nuevo ~ ACEPTAR Y DECIDIR D|SENAR
’ ’

moédulo permite, mediante técnicas de analitica
avanzada, explotar la parte cualitativa de las encuestas
y cuantificar como estos comentarios impactan en el
NPS de la compafiia. Es un ejercicio que, ademas,
permite priorizar y medir los esfuerzos de mejoras a
realizar.

* Gestién de alertas: también durante 2020 se esté
trabajando en la automatizacion del close the loop, que
actualmente se realiza manualmente y que supone un
importante esfuerzo diario, articulando a través de la
herramienta todo el flujo de actividades.

IMPULSAR Y REALIZAR

Los resultados del programa de voz se analizan de forma
periédica, tanto a nivel global como a nivel de cada uno de
los puntos de interaccién. Con el objetivo de identificar
acciones de mejora a abordar, mejorar dichos resultados, y
con ello la experiencia de cliente. Se han activado dos
ambitos principales de seguimiento: por un lado, un
seguimiento mensual del proyecto en el Comité de
Direccion; y por otro, se han puesto en marcha diferentes
grupos de trabajo que con caracter mensual trabajan sobre
cada uno de los puntos de interaccién. Actualmente estan
en marcha 8 equipos: Proceso de Alta, Prestaciones,
Atencion al Cliente, Canales digitales, Atencién telefonica y
Gestor personal, Gestién de Incidencias y Proceso de baja
y Clientes sin uso. Desde la puesta en marcha de este
modelo de trabajo se han llevado a cabo diferentes
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acciones que han permitido o bien mejorar un proceso
determinado, o bien detectar aspectos que no se estaban
gestionando correctamente. Algunos ejemplos:

» Mejora del proceso de gestion de incidencias, tanto en la

propia comunicacion de la resoluciéon (modificacion de la
carta de comunicacion, incremento del contacto
telefonico con los clientes) como en el proceso
(detectada y corregida wuna incidencia en la
comunicacion a clientes de algunos casos).

Se trabajan los indicadores de tiempo de espera en cita
en las diferentes especialidades como un aspecto a
tener en cuenta en la admision de nuevos profesionales
al cuadro médico, sobre todo en aquellas especialidades
con mayores tiempos de espera. Igualmente se
incorpora el indicador de tiempo de espera en consulta a
la ficha de cada profesional, compartiendo tanto su
propio indicador como la comparativa con la media de la
especialidad, como un elemento para tratar de mejorar
este aspecto que tanto impacto tiene en la experiencia
del cliente.

Se han realizado mejoras en la oficina online y en la app
gue han permitido mejorar su evaluacién: mejoras en el
rendimiento, inclusion de nuevas funcionalidades
(cambio de médico de familia, cambio de datos
personales, etc.).

Se ha abierto un grupo de trabajo especifico (con los
diferentes procesos afectados) para analizar el proceso
de baja de forma global y dar respuesta a los aspectos
identificados por el cliente: simplificar y evitar tramites,
ganar eficiencia interna en su gestion.

El analisis de la encuesta relacional del cliente que no
usa habitualmente el servicio asistencial ha permitido
definir por parte del equipo de Fidelizacion y Retencion
un plan de trabajo anual que ponga foco en dicho
cliente, y abrir una nueva linea en Innovacion donde a
través de la metodologia de Design thinking la
organizacién sea capaz de disefiar una nueva propuesta
de valor.

Ademas, durante el afio 2020 esta previsto poner en
marcha el andlisis del cliente B2B (cliente colectivos,
mediadores, etc.) extendiendo la metodologia CEX a esta
tipologia.

EVALUAR

El proyecto cuenta con un dashboard de indicadores
vinculados a CEX, donde el NPS vy el indice de satisfaccion
permiten medir la evolucion del trabajo en curso. EI NPS es
ademas uno de los indicadores estratégicos del plan 2019 —
2021, lo que refleja la importancia de este indicador para la
organizacion. Estos indicadores se vinculan con otros KPIs
de negocio como la evolucion de las altas y bajas de la
compafiia.

IMQ participa, ademés, en un benchmarking del sector
asegurador que, con caracter cuatrimestral le permite medir
la evolucién de la organizacion frente a la media de dicho
sector y sobre todo frente a sus competidoras mas directas.
Ademas de los indicadores globales, el proyecto aporta
otros vinculados con los diferentes puntos de interaccion,
como por ejemplo el customer effort en los canales de
atencion al cliente (midiendo con ello su capacidad
resolutiva y su vinculacién con el resto de canales) o los
tiempos medios de atencién en cita y en consulta de las
diferentes especialidades y profesionales (obteniendo un
dato que hasta ahora sélo se podia tener de forma puntual
y a través del proyecto de paciente invisible).

Evolucién principales Indicadores*

NPS global 2020

37.8 %

34.8

-0,3 p.p. (s/2019)
Muestra: 23.717

* Datos de 2020 acumulados a fecha 07.70.2020

Evolucién NPS (2019 — 2020)

36,4
35,0
34,7 34,1
33,1
2019-T3 2019-T4 2020-T1 2020-T2 2020-T3
Satisfaccién global 2020
26.0 %
8.44
-0,09 (s/2019)
Muestra: 23.717
Evolucién satisfaccién (2019 — 2020)
8,52 8,46 8.43 8,45 8,45
_
2019-T3 2019-T4 2020-T1 2020-T2 2020-T3
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Evolucién Satisfaccion Global (2015-2019)

8,70 8,64
8,34
8,00

2015 2016 2017 2019

En este indicador se muestra la evolucién del indice de
satisfaccion teniendo en cuenta que durante los afios 2015
y 2017 se utiliz6 una metodologia diferente (encuestas cor
tablet una vez al afo), y que se modific6 en 2019 (se
incluye en este caso el resultado de la encuesta de
actividad ambulatoria y de la atencién presencial de las
oficinas de atencion al cliente).

Benchmarking sectorial: NPS

Evolucién anual 2018 | 200 Evol
SANITAS 372% 2000

MADFF?.E

2020 Evol.

+0.1p.p.

28.2% | 35% 0Ipp.
:;S(SA ----------------- 16.3% ; 24:3:’.13 .
s L
. IMQ o 26.9% | 311%
T SANTALUCIA i a

SEGURCAIXA ADESLAS
' ASISTENCIA SANITARIA COLEGIAL
DKV
e
P &

Clobal Mercado 27.0%

+29p.p. 27.9% +0.

PLAN DE CULTURA INTERNA

Para abordar el proyecto CEX estid siendo fundamental
trabajar de forma paralela en la implementacién de una
cultura customer centric, que persigue:

* Que todas las personas estén comprometidas con el
éxito del cliente.

* Reconocer al cliente en todas las lineas de negocio y
de actividad.

* Tener un conocimiento profundo del cliente y medir
en todo momento su nivel de experiencia.

* Diseflar procesos, politicas y tecnologias desde el
punto de vista del cliente.

» Co-creacion e innovacién cony para el cliente.

Estos objetivos no afectan exclusivamente a las personas
gue estan en primera linea, sino a todos los ambitos y
procesos de la compafiia.

Para lograr ese objetivo se ha disefiado en el marco del
proyecto un plan de cultura CEX que anima a ponerse en el
lugar del cliente para generar experiencias WOW en todo el
viaje del cliente, y a ser WOWistas: “Dicese de una
persona capaz de ponerse en el lugar del cliente y
generarle experiencias subidén o WOW mediante un
trato diferencial y recuerdos positivos e imborrables,
consiguiendo que éste se convierta en fan y nos
recomiende a sus familiares y amigos”.

Estas son algunas de las acciones que incluye el plan:

* Realizacion en el afio 2019 de la primera encuesta CEX
a empleados, con el objetivo de sensibilizar e invitar a la
reflexion y que se realizara con caracter anual.

* Creacion de un nuevo espacio CEX en la intranet con
tres elementos diferenciados: un blog, documentacion
de interés, y un buzon para recoger cualquier solicitud o
aspecto de mejora. Con caracter semanal se van
incorporando y compartiendo experiencias en el blog,
tanto de casos como de experiencias personales en
otros ambitos y sectores de actividad.

.

Desde la activacion del blog en octubre 2019 y hasta la
fecha actual (julio 2020) se han publicado 43
contenidos, hay de media al mes 106 usuarios
activos, y se han realizado mas de 3.595 visitas a los
contenidos publicados. Se ha convertido en uno de los
espacios mas visitados de la Intranet.

Se han disefiado los arquetipos de cliente de IMQ,
teniendo en cuenta, no una segmentacién convencional
sino una segmentacion basada en las emociones con
las que los y las clientes usan el seguro y viven su
experiencia. Son tres los arquetipos identificados vy
puestos a disposicién de la organizacion, con el objetivo
de poner cara y nombre a los clientes, empatizar con
ellos en el disefio de cualquier ambito de actividad y
tenerlos presentes en todo momento.

Para la difusion de todas estas iniciativas se ha
trabajado en un completo plan de comunicacién que a
través de los diferentes canales a disposicion (email,
intranet, IMQ Zurekin, soportes ad hoc para salas de
reuniones y diferentes espacios, etc.) permita llegar a
todas las personas de la organizacion.
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* Ademas, a lo largo del afio 2020 esta prevista la nicio  Nowedades  Comorafvo-  Sopote  Encuentra- @ - Q
realizacion de wuna formacion especifica sobre
Experiencia de Cliente en el Aula IMQ obligatoria para
todas las personas.
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Con el objetivo de continuar profundizando en la
metodologia, conocer lo que hacen otras compaiias y
también para compartir conocimiento, IMQ participa en
diferentes foros especializados. Asi, es socio de DEC, la JANACT o585 mantener mif segiore médico
Asociacion para el Desarrollo de la Experiencia de
Cliente, con quien participa en diferentes foros para la
puesta en comun de experiencias con otras compaiiias.
Igualmente, participa en la Comunidad de Experiencia de LV PN Experiencia
Cliente en la Asociacién Espafiola de la Calidad. v g Siants

~ “Me han detectado algo
Bego na YEstoy preotupadai A mala “Me siento tranquila™

o ~ Experiencia

u de Cliente

o — Experiencia
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Anexo |. Modelo de transformacion digital de IMQ

DA,
-O-
7N

1 Idea Objetivos Indicadores

Ideacié = Clientes = Captacitn * Cuadro demando
acion = Competencia = Fidelzacion/ Experiencia decliente = Objetivos cuantitiativos
*  Innovaciéninterna * Retencion
= Imagen
g 7 5
2 Proceso gﬂ' Disefio - Construccion & Pruebas
*  Online vs Offline *  Movil/Escritorio/ Tablet + Configuracion de soluciones  +  Funcionales
* 3 pasos m&imo » Disefio UK de mercadeo vs desarrollo « Concurrencia
; * Guiado de principioa fin * Integracién con plataformas  + Carga
Solucién * Natificado actuales (App, Oficina « Ciberseguridad
»  Visidn omnicanal Online,..)

» Validado por asesoria juridica

3 Procedimientos Organizacion y Recursos Niveles de servicio G

Pmpara:iﬁn de la = Definicién derespuestas para el B0% _ _ «  Antesdel piloio
DpEl'ﬂCi'ﬂﬂ de casos mas habituales . ] Re&ponsabﬁ.e operativo : = Resclucion onlineo . - Base de conocimiento{guias y
s | Refroaimenlasinn de tass * Soporte dedicado con pricridad  *+  1%respuesta automética inmediata procedimientos)
«  Revision mensual de procedimientos al servicio durante horario 5 Resolucion <24h
comercial =  Nivel de resolucion >B5%

= Registro+ respuesta asutomética = Nivel de satisfaccion >4/5
fuera de horario

Piloto y ajustes o . @\
4 Comunicacion ‘ )) Soporte e ’I

-

* Piloto Tmes il YkEE )
Implantacién *»  Monitorizado y Medido - Aclientesy cuadro médico = Primer mes, soporte online Traspaso a operacion

=  Seguimiento semanal - Video youtube explicacin » Sesiones mensuales de mejora

*  Pericdo de ajusies * Emaily RRSS continua

=  Traspasoa operacion
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Anexo Il. Estrategia de transformacion digital de IMQ
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Medico de familia

Especialista

El volante del médico de
familia (papel) también se
elimina

Me ve y me dice que tengo que

hacerme: unaprueba/ una

intervencién/ ir a 3° especialista

Me explica el
procedimiento a seguir

Si es un acto que no
requiere de ninguna
autorizacion por IMQ

‘ Pido cita

En este caso el cliente NO
RECIBE NINGUNA
COMUNICACION EXPRESA
aunque tiene la informacioén
disponible en la oficina
online/app.

¢Puede ocurrir de forma
excepcional que el cliente
llegue a la cita y haya habido
algun problema con la
prescripcion.? Vigilar estos
casos (Planteamiento: en
caso de que pase dar
indicacién a profesionales/
centros de que atiendan al
cliente, y la compafiiaasume
las consecuencias?).

» Aspectos clave a vigilar

Clave el papel del profesional / administrativo en el proceso. deben dar
indicaciones claras al cliente de coémo actuar en cada caso. Definir el

PROTOCOLO DE COMUNICACION a seguir.
Me explican el nuevo procedimiento: ya no hay papel, el tramite se gestiona

»

Validar modelo de comunicacion con LOPD:
comunicaciones a nivel de asegurado

Necesidad de realizar una campana intensiva
de captacion de datos de octubre a diciembre,
aprovechando ademads el contacto de todos los
canales de atencion al cliente: corregir datos e
informar de la importancia de instalarse la app

directamente entre profesional/ centro e IMQ, y serd esta ultima quién
comunique (en el caso de que sea necesario) al cliente la resolucion.

El profesional /administrativo dispondrd en el sistema de los datos (email,
ultimas cifras niimero movil) para cotejar informacién: en caso de que no sea
correcto le indicara al asegurado que comunique con IMQ para su correccion.

Es un acto que requiere
autorizacion por parte de
MQ

Espero comunicacion de
IMQ

Sies OK

SiNOes OK

Durante todo el
proceso el cliente
puede ver en la oficina

online /app como esta
el estado de su
autorizacion

. Comunicaciones de IMQ a cliente

Recibo un sms de IMQ
autorizando el acto

Recibo una llamada de
IMQ para informarme

Me explican las causas
por las que no se

autoriza

Me explican
determinadas
casuisticas
(franquicia, copago
alto, informe,...) y el

En caso de que la autorizacion no
sea automaticay requiera analisis
interno : comunicacional

asegurado .

“IMQ: Ia autorizacion del
acto xxx ‘(codigo) de xxx
(especialidad), esta en
proceso de tramitacion. Méds
informacién 900818150

“IMQ: El acto XXX (cédigo),
xxx (tipo de acto) de xxx
(especialidad), ha sido
autorizado. Mds informacion
en 900818150

“IMQ: El acto XXX (cédigo),
xxx (tipo de acto) de xxx
(especialidad), ha sido

denegado. Mds informacién .
en 900818150”

Recibo un sms de IMQ
denegando el acto

Realizo el
tramite
correspondiente

Recibo unsms de IMQ
autorizando el acto

procedimiento para

actuar

IMQ



ENTRA EN:

https.//prescripcion.ima.es

ACCESOALA
HERRAMIENTA @
IM
Profesional Ceidanon (9

Accede con @l mismo usuanie y
contrasena que actuaiments utiizas
en g extronet profesional de MG

| e}

Administrative

A trowts de lo funcionolidod Alta de
Administrativo’ de fa pantalla de iniclo, una
vez que la/el profesionai haya registrade o
ias/0s administrathvas/os gue frabgjion en su
consulta

e REGISTRO DE ACTIVIDAD i soeguen

Identificacién de la persona ) E
asegurada &)

Una vez has realizade el togin an lo pantalia iniclal

Saterar 3

P a ificar o o p 20
clic en io tonieto GESTION DE ASEGURADO.

Tu actividad - Asodr prastacion € venwr
A traves de esta pestaia regis toda la actividad

que reafices en tu consulto y gque no reQuena _m
autovizocion por pavte de (o Compaiva 1 registro

esta actiidod supendrd Lo facturacién de dicha P
" Registro de octvidod y facturaciin
€ Vo c
N, tjets

Los compos que wyon ap endo y estén en verde pueden ser de registro
opcional

d1MQ

Cuidamos de ti

Tu actividad - Fichos

En esto ana ap: (s fichas de i D

P 0 G pov
O QU requ de que sstan disponibles para su facturacion para esa

PErSOnG asegurada. en funcion de tu especialidod,

Tus peticlones - asadir peticién < Voler
Auumdgcgfapmw}apodmsrwhmrmdos

{as prescripoiones propios (aclos aulorizodos)

prescribe a través de esta herramlenta. ° Afisdr peticion

Hure Satens

Informacién Relevante Documentacién adjunta

Todos nuestros volantas y autorizaciones en:papel estan
desapareciondo, porgque ahota los tramites se realizan
directamente entre IMQ y el profesional medico.

GUIA RAPIDA DE
PRESCRIPCION DIGITAL

d1MQ

Cuidamos de ti

IMQ



Anexo IV. Plan de comunicacion a profesionales (cartay FAQS)

DIMQ

Cuidamos de ti

PRESCRIPCION DIGITAL IMQ

Trabaja mejor. Factura mas rapido

Bilbao, febrero de 2020

Estimado/a profesional:

Volvemos a contactar contigo para compartir mas informacion sobre el nuevo proceso de prescripeion y facturacion
digital que desde (MG hemos desarrollado.

iLa nueva herramienta de Prescripeidn Digital ya esta disponible para su uso!

Desde hoy este nusvo sistema sustituye el proceso de prescripeion a través de Documento Unico v el proceso
de facturacion electronica Chipcard, gracias al cual tanto meédicos comao pacientes pueden decir adios al papel
Prescripcion digital supone que tanto las prescripciones come solicitudes de autorizaciones se realizaran
directamente desde las consultas medicas y ya no es necesario que el asegurado se desplace a las oficinas de IMQ.

%‘g‘& Para acceder al sistema sélo tienes que escribir en la barra de tu navegador la siguiente direccion:
prescripcion.img.es

Sieres un profesional o centro, tu usuario y clave de acceso son el misme gue ya utilizas en la extranet de profesionales.
Si guieres que el personal administrativo de tu consulta pueda realizar gestiones en la herramienta debes darles de
alta en el sistema previamente. En caso de habemos remitido ya esa informacion nos encargamos desde IMQ.

Adjunto encontraras una guia rapida de uso y unas preguntas frecuentes que resolveran tus dudas. Asi mismo, en la
extranet del profesional == colgara un manual detallade con todas las funcionalidades y pasos para trabajar con el
nuevo sistema.

Tu participacion y ayuda es imprescindible para, entre todos/as, mejorar el servicio y ofrecer una atencion mas
rapida y eficiente para las personas. iContamos cen tu implicacion!

Recibe un cordial saludo,

Merea Eguia
Directora de Prestaciones

PRESCRIPCION *—-
DIGITAL IMQ

Trabaja mejor
Factura mas rapido

¢Como se usa la

Cuidamos de ti

Ademas de la guia rapida de uso adjunta, en el que se explica
brevemente como facturar o prescribir a traves de la nueva
herramienta, encontraras en la extranet de profesionales un

herramienta? manual detallado con todas las funcionalidades y pasos para
trabajar con el nuevo sistema.
N7 Tan solo tienes que escribir en la barra de tu navegadeor la
b g 5 siguiente direccion: prescripcidn.img.es
UQ ¢Como accedo? Si eres un profesional o centro, tu usuario y clave de acceso son
el mismo que ya utilizas en la extranet de profesionales.
Si quieres que el personal administrativo de tu consulta pueda realizar
o gestiones en la herramienta debes darles de alta en el sistema
(Quienda previamente. Una vez hecho. el propio personal puede finalizar el alta
de alta mis v empezar a trabajar con ella
ALY administrativos? Asi mismo, cualguier baja de Usuario puede ser gestionada porel
propio profesional Ademas, IMQ tambien puede realizar las altas y
bajas del personal administrativo si el profesional lo solicita
L Toda la actividad facturada a traves de Prescripcion Digital se
:’:;rg';e{:ta al abonara el quinto dia habil de cada mes, adelantando de esta

forma el pago en casi un mes respecto al escenario actual

(Qué pasa con los

La nueva herramienta es compatible con los documentos dnicos
antiguos y las autorizaciones en papel, permitiendo tambien

las autorizaciones?

;Quién informa

al asegurado/a
cuando no entra en
cobertura?

o
2 documento§ "?n facturar este tipo de actividad directamente, sustituyendo a
papelya emitidos?  chipcard
Para la solicitud de autorizaciones, la peticion que llega a IMQ
¢Como se validan es validada por la compaiiia indicando si el asegurado tiene

© no autorizacion para dicha prestacion. En caso afirmativo, se
hace llegar la autorizacion a través del sisterma para su directa
facturacion.

En caso de no tener cobertura, IMQ contactara con la persona
asegurada para trasladarle el detalle de la gestidn sin trasladar
en ninglin caso esta responsabilidad al medico.

;Que informacion le
llega al cliente?

Estara informado del estado de su autorizacion via SMS o traves
de la Oficina online o App IMQ.
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Anexo V. Plan de comunicacioén a clientes

y comienza a disfrutar
de la prescripcion digital sin tramites.

ot a iAdids a las autorizadiones en papel!
e rie enfre MG y &l profetond médico,
poro que i) ya no fengas que hocer nado.

hesy

Somos conscientes de gue tener tiempo es temer calidad de

i ERES CLIENTE IMQ TIENES ENTRA EN ( vida. De zhi que a partir de 2020, d= forma escalonada, ya
sficinaonline imq.es « i no necesitaras trasladarte a nuestras oficinas para solicitar

, s %
o e e T B e Py BOCIANT =

ymmnmos mymm volantes y autorizaciones gradias a la implantacidn del nusvo
YDREADIOS AL PAPELEC proceso de presoipdon electronica. Un gran avance gue se
complefa con ofra imporiante novedad, la posibilidad de
acceder no solo a tu historia clinica sine también a la de fus
hijos menaores 2 través de la app v la oficina onlime, v que s=
suma a la videoconsulta, el chat médico, la cita online, el gestor e
personal. . puestos ya en marcha durante los dlimos anos. ADIOS AL

PAPELEO

Percm ey prenle
WL‘MD Whlmmmmw_ ny

Porque ahora R

todos nuestros volantes y autorizaciones en papel desaparecen, St N ol A
chmmmden@ﬂylﬂmx_éﬁ

los tframites se gestionan directamente enifre IMQ y el profesional médico, T
para que tU ya no tengas que hacer nada. Gimq




COMPARD Y DECIDO

CONTRATG ELSEGURO

DECIDO CONTRATAR ¥ CONTRATO

ACCESC A MEDICOS Y PRUEBAS

I  PONCO UNA QUETA RECLAMACION

+ Escucho y vive
experiencias.

- Leo contenidos.

+ Veo publicidad.

Anexo VI.

. Busco informacion de
compafnias.

- Pido consejo y opiniones

+ Pido informacion y

presupuestos a distintas

compafiias

Comparo y analizo

seguros.

+ Resuelvo dudas.

+ Tomo la decisién.

« Contacto con mi
referencia.

- Aporto datos solicitados.

- Respondo cuestionaric de
salud.

+ Me dicen si me aceptan.

« Aporto nuevos datos.

- Recibo v valoro las
condiciones.

+ Decido si contrato o no

+ Recibo documentacion y
tarjeta

. Pr coma ir al

- Elijo médico de familia.

- Busco médico.

- Pido cita con el medico.

- Llego a la consulta y me identifico.

+ Me atiende el médico.

+ Valido una prueba.

- Entrego informe médico si es
necesario

+ Me aceptan o no la prueba

+ Me llegan comunicaciones. Recibo
carta con nuevo precio.

- Contacto con el seguro.

+ Cambio de poliza.

+ Recibo ofertas comerciales.

+ Me pasan recibos.

+ Me reclaman un recibo.

- Pongo una queja, una reclamacion o
un agradecimiento.
- Decido si continuo

+ Pide darme de baja.

» Pido baja por fallecimiento.
- Intentan retenerme.

+ Decido seguir o no seguir.

+ Relleno solicitud de baja.

« Pido volver a ser cliente,

Viaje del
cliente

—

2

e ©

+ Retraso en disponibifidad
de documentacion para
empezar a usar el seguro

« Tiempos de espera en consulta.

- Tiempos de espera en cita en
especialidades.

+ Volante de primera consulta.

- Burocracia en acceso a servicios y
modelo de autorizacion en papel.

« Informacién de cambios en el
cuadro médico.

« No disponer del historial meédico
centralizado.

. No disponer de cita online para
todos los profesionales.

» Dificuitad y esperas en la atencién
telefénica,

+ Mo poder cerrar tramites de manera
digital.

+ Llamar varias veces para hacer un

misme tramite.

Incremento de precio de renovacion

de primas.

= Copagos.

+ No premiar a clientes de toda la
vida.

+ Respuesta poco personal.

+ Obligacién a mantener el seguro
hasta fin de afio.

. Dificultad de devolucion de
recibos pagados en caso de
fallecimiento.

+ Analizar modelo de
informacién disponible
para contratacién.

+ Revisar modelo de
captacion de canal
Telemarketing.

+ Rediseno del
Welcomepack

- TL con nuevas aitas
detractoras.

+ Datos incompletes en
altas del canal
Telemarketing

. Compartir los indicadores de tiempo
de espera en consulta con
profesionales para sensibilizar.

- Completar el proceso de admision al

cuadro médico con el indicador de

tiempo en cita.

Implantacion de

digital

. Crear propuesta de valor para
cliente que no usa.

Prescripcion

+ Mejoras de rendimiento en Oficina
Online y App

- Inclusion de nuevas funcionalidad
en Oficina Online y App.

- Disefio del viaje del cliente digital

(previsto)

Profundizar en motives de

insatisfaccion de la Oficina Online

con clientes detractores,

. Modificacion de la carta de
comunicacion

- Incremento del contacto telefénico
con clientes

- Aceptar llamadas como soporte de
comunicacion.

+ Revisar formato y criterio para
aceptar una incidencia como queja.

Rediseno del viaje del cliente de
baja actual y propuesta de mejora.
- Ineficiencias en el procedimiento
de baja (plazes y motives) que
terminan en reclamacién (se
deniega en un primer contacto y
se acepta en un segundo)Datos del
cliente incompletos en la baja
{email o mévil).

Equipo de Altas.
+ Gestion comercial

Equipo de Altas.
+ Gestion comercial

Equipo de Altas.
- Gestion comercial

Equipo de Prestaciones
- Gestion de prestaciones

Equipo de Atencion al cliente.
« Atencion al cliente.

Equipo de Gestion de incidencias.
+ Gestidn de incidencias

Equipo de fidelizacion y retencion
+ Fidelizacién y retencién

- Captacion. . Captacién. - Captacién. - CEX - Canal digital. - CEX - Atencién comercial
« CEX « CEX « CEX + Call Center y Gestor personal. + CEX
+ CEX
- Oficinas : Oficinas = Oficinas. - Oficinas. = Oficinas. - Oficinas. + Oficinas.
+ Web. ‘Web Web . Canal digital. (App, oficina online) Canal digital. (App, oficina online, . Canal telefénico. - Canal telefénico.
«+ Canal telefonico. Canal telefanico. Canal telefonico. . Canal telefanico. chatbot) Gestor personal. « Gestor personal
- Correo - Gestor personal. - Canal telefénico. - Canal digital. (Email)
. Canal divulgative + Gestor personal.

. Red de médicos

Canal divulgative
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Anexo VII. Herramienta de seguimiento de la Experiencia de Cliente

Tracking: ejemplo encuesta actividad ambulatoria

= @]MQ Seguimiento de la Experiencia de Cliente

Coerec Peril Selir
= Tracking - Actividad ambulatoria | el fimesHe | o |
-

Evolucion Satisfaccion Global

° Resultados correspondientes a los Lltmos 12 meses

378 568 35T

35.9 366 382 423 476 433 437
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Anexo VII. Herramienta de seguimiento de la Experiencia de Cliente

Preguntas abiertas: ejemplo encuesta actividad ambulatoria

= @lMQ Seguimiento de la Experiencia de Cliente

= Preguntas Abiertas - Actividad ambulatoria
W
3 Escoge una pregunta Escoge una valoracion HMumero de respuestas

: & 5057

ultados correspondientes 3 1os UILimMos 12 meses

Litergles

Comentarios incluidos

£ Coma podemos mejoar?
ESMUY DiFICIL CONTACTAR CON ELLOS POR TELEFOND, PARS CAMEIAR LA FECHA DE CONSULTA NO PUDE Y TERMINE ENVIANDO UN MAIL BOR ESTA VIARESPONDERDN MUY RAPIDOD RO Ver firha
ATRO DA 2020/
. a =1 <

M ¢ 1-10/5057 5057 > M0~



Anexo VII. Herramienta de seguimiento de la Experiencia de Cliente

Text analytics

= (IMQ Seguimiento de la Experiencia de Cliente

Analisis de textos NP5 - 2020

Y Filtros

NP5 del conjunto ¢Responden a las preguntas abiertas?

4% =
5% e,
359 13 % 46.3

wa 22042 5i realizan comentarios Mo comentan noda

L}
]}
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@ Detractores _ Meutros (EJ:: Promotores
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§
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Anexo VIII. Arquetipos de clientes

Arquetipos y Experiencia de Cliente

£ Qué es un Arquetipo de Cliente?

Es un personaje modelo que representa patrones de comportamientos, motivaciones, estilo de vida, habitos,
intereses y necesidades de un determinado grupo de clientes que vive de forma similar la Experiencia de Cliente.

¢Para qué sirven los Arquetipos?

Javier

“No sé si mantener mi seguro meédico”

Sirven para segmentar clientes en base a emociones y a su percepcion de la Experiencia de Cliente. Un
Arguetipo nos permite comprender a fondo sus verdaderas necesidades y expectativas. Gracias a los Arguetipos,
se consigue disefiar con éxito experiencias y propuestas de valor personalizadas para el cliente.

¢Es lo mismo un Arquetipo que el Buyer Persona?

Uso poco el seguro, nc sé si me compensa.
Estoy escéptico, tengo dudas.

Necesito valor diferencial que me demuestre que sf merece la pena.

Cuando ponemos el foco en el consumidor en su faceta de comprador, hablamos de Buyer Persena, un término
utilizado en el ambito comercial.

Cuando nos referimos al consumidor como usuarie de nuesiros productos y servicios, es decir, cuando ponemos
el foco en la Experiencia de Cliente, hablamos de Arquetipos.

Q@ Experiencia
IM Q J de Cliente

Amaia
“Me siento tranquila”

Mantener el seguro familiar nos supene un esfuerzo econémico,
pero es muy cédmodo para cuidar nuestra salud en el dia a dia.

Me siento tranquila y segura.

Necesito buena relacidn calidad-precio y un servicio agil.
Las ventajas digitales me facilitan la vida.

Begonia

“Me han detectado algo y estoy preocupada”

Me acaban de detectar unos valores anormales en una revision.
Estoy ansiosa y angustiada.

Necesito rapidez, respuestas profesionales, comprensidn y tratc cercano.

IMQ
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