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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 87 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. Constitucion 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. Adquisicién 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
2020. Premio a la Gestion Avanzada en Clientes

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 378.000 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), una fuerte
regulacion 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 smart
data, inteligencia artificial, IoT, economia colaborativa,
nuevos agentes (insurtech, Amazon, Google...) y a la
aparicion 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 2020.
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Datos 2020. (Mil€)

Cuota de

ENTIDAD
mercado

Volumen Primas Crecimiento

1 SEGURCAIXA ADESLAS 2.731.223 33,16% 5,42%
2 SANITAS 1.315.966 15,98% 3,55%
3 ASISA 1.250.296 15,18% 4,09%
4 DKV SEGUROS 495.276 6,01% 8,25%
5 MAPFRE ESPANA 409.229 4,97% 6,35%
7 ASIST. SANITARIA COLEGIA 200.751 2,44% 2,04%
8 FIATC 162.786 1,98% 1,83%
9 AXA SEGUROS GENERALES 138.960 1,69% 8,52%
10 AGRUPACIO AMCI 121.607 1,48% 4,50%
RESTO 702.083 14,16%
TOTAL ASISTENCIA SANITARIA 7.772.881 100,00% 4,61%

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 2020 cuenta 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

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.

IMQ



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

Gestién de la Relacior el
Eay Negnio m

Gestion de
Prestaciones

. 5 ® ®

PROCESOS DE SOPORTE

Gestion comercial Atencion al Cliente

Gestion de Centros

Administracion de
Personas

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 2020

CARTERA DE CLIENTES POR TERRITORIO 2020 2019
ARABA 40.469 40.398
BIZKAIA 308.522 308.558
GIPUZKOA 29.491 28.009

TOTAL 378.482 376.965
ny,
= ARABA
2020 u BIZKAIA
GIPUZKOA
82%

CARTERA DE CLIENTES POR SEGURO 2020 2019
IMQ SALUD 252.512 253.936
IMQ BAJA DIARIA 1.522 1.568
IMQ ACCIDENTES 10.085 10.905
IMQ RENTA 13.116 14.258
IMQ CENTROS INTERNACIONALES 1.428 1.657
IMQ DENTAL 72.625 67.604
IMQ ACUNSA 6.627 6.978
IMQ DECESOS 20.452 19.811
IMQ ESQUI* 108 42
IMQ DEPENDENCIA 4 3
IMQ VIAIE* 736 2.947

CARTERA DE CLIENTES POR TIPO DE CLIENTE 2020 2019
PRIVADOS PARTICULARES 50.817 55.420
PRIVADOS COLECTIVOS 180.674 176.852
PUBLICOS 21.021 21.664
OTROS SEGUROS 125.970 123.029

TOTAL 378.482 376.965

%

2020

= PRIVADOS PARTICULARE

= PRIVADOS COLECTIVOS

= PUBLICOS

@ % OTROS SEGUROS
Facturacion agregada 280.253 Mil €
Beneficio 19.018 Mil €
Personas 434
Actividad aseguradora 222
Centros especialidades 212

IMQ



Vinculacion de Estrategia con el resto de elementos
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ESTRATEGIA

El actual Plan Estratégico 2019 — 2021 de IMQ Seguros
establece 5 prioridades estratégicas sobre las que se
viene trabajando en la compafia en los Ultimos 3 afios:
Transformacion digital, diferenciacion y experiencia de
cliente, crecimiento rentable, el médico clave en nuestro
modelo asistencial, y el modelo de gestion y equipo de
personas.

Para la elaboracion del plan estratégico la organizacion
trabaja una metodologia que contempla 4 fases principales

* Fase I: Diagnostico de situacion actual. Analisis de la
situacion actual evaluando el grado de cumplimiento del
anterior plan estratégico, y analizando tanto la situacion
externa y del entorno (tendencias de futuro) como la
situacion interna (cuantitativo y cualitativo). Para ello se
utilizan distintas fuentes de informacion, externas (ICEA,
IDIS, Unespa, DBK, etc.), e internas (proceso de
inteligencia competitiva, informacién econdémica vy
asistencial, etc.). En base a ese estudio se construye el
andlisis DAFO, sobre el cudl se identifican los
principales retos. Un proceso participativo que incluyo
todos los equipos de procesos (59 personas
participando directamente en ese proceso).

* Fase |l Planteamiento estratégico, proyecciones
econdmicas y cuadro de mando.

- Definicion de la misién, vision y valores. Para la
definicion de los valores de la compafiia en el dltimo
plan estratégico se lanzd un reto ThIMQIng a todas
las personas a través de la herramienta de
generacion de ideas orientada a la innovacion.

- ldentificacion de prioridades, retos, proyectos y
acciones estratégicas y KPlIs. También con la
participacion ademas del Comité de Direccidon en
sesiones de reflexion, de los equipos de procesos.

- Proyecciones econlmicas: realizacion de
diferentes hipétesis en base al planteamiento
estratégico realizado, teniendo en cuenta los
distintos escenarios y su impacto en el negocio.

« Fase lll: Plan de accion

- Modelo de gestiobn por procesos y proyectos:
revision del mapa de procesos y de los/las
responsables y equipos de trabajo. Revision de la
estructura  necesaria, identificando nuevas
incorporaciones o cambios a abordar.

- Planificacion: primera planificacién de las acciones
definidas, como marco de partida. Una planificacion
que es revisada anualmente a través del plan de
gestion anual.

» Fase IV: Aprobacion y despliegue. Aprobacion del
plan estratégico por el Consejo de Administracion tanto
de IMQ Seguros como de Grupo IMQ. El plan de
comunicacion realizado a lo largo de todo el proceso
de reflexién se completa con su puesta en comin con

los principales grupos de interés, con principal foco en las
personas.

Dentro del proceso de reflexion se identifican y trabajan
los grupos de interés, involucrandoles y dandoles
participacion en el propio proceso (focus group con
clientes, participacion y seguimiento con personas,
organos de gobierno y accionistas, presentaciones a
profesionales médicos, o encuesta a sociedad). Se
reflexiona asimismo sobre la red de alianzas de la
compaiiia, identificando dos aliados estratégicos: SCA, en
su doble faceta de accionista y aliado estratégico, y
Kutxabank, con quién la compafiia mantiene un acuerdo
de comercializacion de seguros. (Anexo I: Grupos de
interés)

Planificacidn plan estratégico 2019 - 2021

Sesion de lanzamiento:
semana del 9 de abrif
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2019 - 2021
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ESTRATEGIAY CLIENTES

El/la 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 Ila
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 transformacién de la compafiia, desde el
cambio de su modelo de atencién al cliente y el propio
acceso a los servicios en el aflo 2001, la progresiva
automatizacion de la relacion con sus proveedores
asistenciales, el desarrollo de su Sistema de Gestion 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
vision centrada en el producto a una visién 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 satisfaccién del
cliente; en el plan de formaciéon se llevan a cabo
iniciativas como el Proyecto Itzalak para concienciar de la
importancia de la figura de atencién 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 compafia; 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

5 Prioridades B

Estratégicas

Transformacién Diferenciacion y
Digital Experiencia Cliente

15 Retos

4 Retos 2 Retos

~-

6 Proyectos Estratégicos

Transformacién Digital

Prescripcion electronica

Info33+

Data Analytics

Experiencia de Cliente

Transformacion de Medicina de Familia

través de focus group; se trabaja en la creacion de una
vision 360° del cliente mediante la implantacion del CRM; o
se define una nueva estrategia de comunicacion
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. Se definen 6 grandes proyectos
estratégicos enfocados en el cliente:

» Transformacion Digital: entre otros objetivos persigue
gue 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 las y los clientes (cita online, atencién
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.).

~-

El

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

* 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 compaiiia.

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

Historia clinica digital integrada del/la paciente IMQ,
aunando toda la informacion sanitaria y dando respuesta
a una demanda de las y los clientes que persiguen tener
a su disposicion 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/la 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 las y los clientes. Avanzar desde un andlisis
descriptivo de los datos hacia un modelo predictivo y
prescriptivo.

IMQ



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

Dos de estos proyectos (Experiencia de Cliente y
Prescripcion digital) han sido valorados como Best
practice y han obtenido el Premio Vasco a la Gestion
Avanzada en el elemento Clientes en el afio 2020.

ESTRATEGIA'Y PERSONAS

En 2015 y a raiz del Plan Estratégico 2015-2018 se cre0 el
area de Desarrollo de Personas, cuyas funciones se
recogen dentro del actual mapa de procesos, en el proceso
estratégico de Desarrollo de Personas y en el operativo de
Administracion de personas. Son tres los subprocesos que
se integran a nivel estratégico: liderazgo, formacion vy
desarrollo y satisfacciéon de personas.

En el afio 2016 se definié el modelo de liderazgo de IMQ
con la participacion tanto del Comité de Direccion como del
colectivo de lideres (sesion de reflexion con mas de 36
personas), y en base a ello, el modelo de competencias
genéricas en el afio 2017 (participacion de 33 personas).
Son 8 las competencias que lo definen, siendo la primera

de ellas “Vision de negocio y de futuro”; y 3
metacompetencias, la escucha, la confianza y el
COMpromiso.

El papel de las y los lideres es clave no sélo en todo el
proceso de reflexion estratégica (participacion del Comité
de Direccion y de los equipos de procesos) sino también en
en la definicion, despliegue y seguimiento del plan de
gestion anual de la compafia. Desde el afio 2016 se han
ido trabajando diferentes iniciativas en el marco del modelo:
comunicar en 2016 (dar a conocer el modelo en la
organizacion); practicar en 2017 (conseguir que la persona
lider practique el modelo en el dia a dia); compartir en 2018
y 2019 (compartir aprendizajes de liderazgo en dos
espacios: virtual y fisico); y transformarse para transformar
en 2020y 2021 (gestionar el cambio y la incertidumbre).

Asi en estos dos Ultimos afos se estan realizando una serie
de “master class” (liderando en entornos VUCA, liderazgo y
emociones, o liderazgo y resiliencia) con la participacion de
expertos/as externos/as y dando respuesta a la situacion de
incertidumbre que esta viviendo la compafiia en los Ultimos
meses y también la propia sociedad por la crisis del
Covid19.

La evaluacion del modelo se realiza anualmente a través de
las conversaciones de desarrollo que se llevan a cabo
con todas las personas de la compafiia.

Dentro del plan de formacion anual han sido diversas las
iniciativas que se han llevado a cabo en los Ultimos afios
poniendo foco tanto en el propio proceso de reflexion
estratégica con nuevos modelos de gestion y nuevas
metodologias (management 3.0., metodologias agiles,
trabajo en equipo, Business IT,...), nuevas capacidades
para los equipos de personas (proyecto Be Digital), o
diferentes formaciones especificas vinculadas con las
diferentes prioridades y retos estratégicos de la compafiia
(experiencia de cliente, inbound marketing, ODS, etc.).

Promoviendo igualmente la participacion en foros y eventos
a través de los cudles obtener un profundo conocimiento
del sector, y de las principales tendencias y retos de futuro.
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Desde 2015 se realizan encuestas de satisfaccion de
personas con caracter bienal, sumando ya 4 ciclos. Durante
los ultimos afos se ha puesto foco en diferentes aspectos
con el objetivo estratégico de mejorar la satisfaccion de
nuestros equipos. Asi, se ha trabajado en el modelo de
conciliacion de la vida personal y laboral, en la
sensibilizacién y promocién del reconocimiento profesional,
y en la comunicacion interna. En todos los casos se ha
trabajado con equipos de trabajo multidisciplinares. Desde
el afio 2017 existe un equipo de Satisfaccién de
personas encargado de trabajar los aspectos de mejora
mas prioritarios que se van identificando. En concreto en la
encuesta hay preguntas especificas sobre el conocimiento
gue tienen las personas de la estrategia de la compaiiia, en
concreto de la mision, vision y valores, o de los objetivos
prioritarios que tiene la compafiia. Gracias al esfuerzo de
participacion, comunicacion y difusion realizado en 2018 y
2019 durante la elaboracién del plan estratégico actual
dichos atributos tuvieron en la encuesta del afio 2019 una
valoracion superior al 8 (frente al 6 del afio 2015).

ESTRATEGIA Y SOCIEDAD

IMQ Seguros entiende el compromiso con el entorno como
su oportunidad para favorecer el desarrollo econdmico,
social y medioambiental desde su posicion de aseguradora
referente en Euskadi.

En el afio 2017 el Consejo de Administracion de Grupo IMQ
aprob¢ la politica de RSC con los principios a aplicar a
todas sus unidades de negocio y el marco global de
actuacion 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 prevencion, que tienen un impacto directo en el cliente.

Asi, una parte fundamental del compromiso con la sociedad
reside en la concienciacion y divulgacion de conocimiento
experto sobre temas sanitarios de interés general, tanto a
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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 blog Canal Salud que,
desde su puesta en marcha en 2016 ha conseguido hasta
la fecha 2.087.708 visitas a pagina. Hoy, integra también los
blogs Canal Gaztea y Canal Mujer iniciados en 2017 y
2018 respectivamente. Se ha mejorado su usabilidad con
un nuevo menu de busqueda pensado en funcion de la
forma de buscar informacién del usuario y no de la forma
interna de organizar la informacion. IMQ cuenta también
con un espacio especifico sobre el coronavirus, creado
con el estallido de la crisis sanitaria y que actualmente esta
accesible desde el Canal Salud y desde la web corporativa,
habiendo obtenido hasta la fecha 155.611 visitas a paginas.

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 declaracion 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 reciente digitalizacion del welcome pack a cliente, que
actualmente se envia por correo postal. El sistema de
gestion medioambiental esta acreditado con la ISO 14.001.

ESTRATEGIA E INNOVACION

El Sistema de Gestién de la Innovacion de la compafiia
se pone a disposicion de la estrategia global, buscando
generar nuevo valor afladido ya sea mediante la creacion

de un nuevo producto o servicio, la generacion de nuevos
modelos de negocio, o la puesta en marcha de mejoras en
el modelo de gestion. Todo ello tiene reflejo en el trabajo
desarrollado en los tres principales bloques que abarca el
proceso:

* Inteligencia Competitiva: definicion de los factores
criticos de vigilancia alineados con el plan estratégico,
identificando en funcion de los mismos las fuentes de
vigilancia. En este sentido se pone foco en el analisis del
sector y la competencia, pero también en otros ambitos
0 sectores que pueden servir de referencia e inspiracion.
Este trabajo ha permitido impulsar nuevos servicios:
lanzamiento del Gestor Personal, videoconsulta y la cita
online o el chat médico. 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 que han permitido impulsar
proyectos como la robotizacién de determinadas éareas
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.
Actualmente se elabora un Boletin mensual (IRIS) que
se comparte con toda la organizacién, y se ha
incorporado  una  herramienta, Innguma, para
sistematizar la busqueda de novedades en base a los
factores criticos de vigilancia identificados.

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 Gestién 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 10
retos totales, todos ellos alineados con los objetivos
estratégicos de la compafia. Se han generado un
total de 238 ideas de las que se han materializado

25. 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 telefénica en espera
para presentar novedades, sorteo de regalos para
completar datos de los/las asegurados/as, guia de uso del
seguro en la web, etc.

- Talleres de creatividad: en el afio 2018 se formo 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 9 talleres (en los
gue han participado mas de 80 personas). Los 2 ultimos
realizados en 2021, “Implantar un plan de acogida que
vincule emocionalmente al cliente” y “Crear una guia de
uso WOW”.

Desing Thinking: durante el afio 2019 formd a un
equipo de 5 personas en esta metodologia, con el
objetivo de desarrollar un modelo de trabajo que
involucre al cliente en el disefio de nuevas iniciativas. Se
han trabajado retos como la generacién de una
propuesta de valora para el cliente que no usa el servicio
asistencial (polizas con poco uso), o la creacion de una
guia de uso del seguro.

» Gestion de proyectos de innovacidn: proyectos como
Servicios de salud digitales (Servicio de Videoconsulta,
Chat médico, cita online, etc.), Prescripcion Digital, la
Historia Clinica Digital integrada, nueva APP o Data
Analytics son algunos ejemplos de proyectos de
innovacion donde la compafiia tiene actualmente puesto
el foco y que son prioritarios en su plan estratégico.

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

IMQ
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Seguimiento estratégico: nuestra carrera de relevos

+ El modelo de gestion implantado ha permitido en un periodo de tiempo corto (PE 2015-2018) hacer una transformacion cultural y organizativa en IMQ. Es un modelo que se
caracteriza por su sencillez y practicidad: hemos evitado un proceso complejo.

+ Un modelo que ha ido evolucionando desde su disefio en 2015: simplificando estructura e informacion (acciones, indicadores, etc.), adaptando los equipos de trabajo y las
personas, y automatizando y sistematizando un seguimiento que actualmente es ya un modo de hacer habitual en los procesos.

* Todo ello permite contar con informacién integrada y unificada: alimentando el plan de gestién anual somos capaces de medir la evolucién del Plan estratégico y los procesos.

+ El modelo de seguimiento mensual incorpora a un gran bloque de personas de la compafiia, desde los diferentes equipos de procesos y subprocesos (reuniones primera
quincena de mes), hasta las y los responsables de procesos (reunion mensual del comité de direccion), y en Ultima instancia el consejo de administracion (reporte mensual).

+ Automatizacion del seguimiento completo. El portal del comité de direccion, desarrollo a medida de IMQ, ha permitido que el uso de Midenet sea global, evitando asimismo
trabajo manual por fuera de la herramienta.

- Para la seleccion de Midenet se realiz6 un ejercicio de benchmarking, contrastando cémo trabajaban otras compafiias de referencia.

- Desde la puesta en marcha de Midenet en 2015 se ha ido trabajando en su evolucion. En 2016 se adaptd la herramienta a las necesidades de la compafiia (modelo de
seguimiento). En 2017, al detectar la falta de uso se desarrolla el portal del comité de direccién, facilitando con ello su uso y el seguimiento in situ por el comité de direccién
(evitando trabajos en paralelo). En 2019 se incorporan nuevos modulos a la herramienta (fichas de procesos y gestion de equipos). Ademas se ha ido incrementando el nimero
de personas involucradas en el seguimiento (39 personas en 2018, 63 en 2019, actualmente mas de 100).

+ El modelo de gestién se ha puesto en comin con comparfiias como Euskaltel o el Grupo Velatia. Ademas, desde el proveedor de la herramienta Midenet nos han solicitado en
dlstlntas ocasiones que presentemos el desarrollo en otras organnzacnones como referencia (Petronor Grupo Mondragon, Kutxabank Euskalit, etc.).

NOVEDAD Y APRENDIZAIJE

+ Alcance global: seguimiento del plan estratégico, del plan de gestion anual y de los distintos procesos y subprocesos de la compafiia. Todo ello de forma integrada (un Unico
proceso). Dentro del modelo se incorporan ademas otros elementos del sistema de gestion como por ejemplo el sistema de gestion de la calidad (ISO 9001, ISO 14001, UNE
166002, Certificacion Covid-19, etc.) o el modelo de gestion de riesgos. El seguimiento incorpora acciones y proyectos estratégicos y también de mejora.

- El modelo de seguimiento ha permitido:
- Aumentar participacion de personas: mayor conocimiento de la estrategia y mayor coordinacion entre equipos y areas.
- Automatizar a todos los niveles el seguimiento tanto desde un punto de vista operativo como a nivel del comité de direccion: vision Unica e integrada
- Uso sistematico de la herramienta por los diferentes niveles y usuarios: no hacerlo supone no visualizar la informacion en la reunion del comité de direccion.
- Ganar trazabilidad en la informacion.
- Eliminar papel y documentacion complementaria (simplificacion y reduccion de esfuerzos, sostenibilidad y medio ambiente)

UTILIDAD Y ALCANCE

El modelo tiene implicacién directa en dos principales grupos de interés:

- Accionistas y érganos de gobierno de la compafiia: informacion periédica sobre la evolucion del plan estratégico y los planes de gestion anuales. Trazabilidad de la
informacion.

+ Personas: modelo que facilita el seguimiento de su actividad y de los diferentes equipos, tanto a nivel cualitativo (acciones) como cuantitativo (indicadores).
Aungue de forma indirecta tiene impacto en todos los grupos de interés de la compaiiia, ya que su papel en la estrategia de la compafiia es clave.

z

ORIENTACION
A GRUPOS DE

+ Los principales indicadores que nos permiten medir el éxito del modelo de seguimiento se centran fundamentalmente en el nimero de personas que participan en los equipos
de procesos, y las personas que realizan el seguimiento a través de Midenet. También es importante medir el nimero de acciones y de indicadores en seguimiento.

- En Midenet, el porcentaje que mide el grado de avance tanto del plan estratégico como del plan de gestién anual es fundamental no sélo para evaluar el nivel de avance de las
acciones incluidas, sino también para valorar el grado de uso de la herramienta (incorporacién de la informacion completa).

- Ademas este modelo de seguimiento favorece el conocimiento de la gestién y la estrategia por parte de las personas de la compafiia, un atributo que se mide en la encuesta de
satisfaccion.

RESULTADOS
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PROCESOS ESTRATEGICOS

. . Gestionde la Desarrollo de Relacion conel
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Carrera de relevos: Dicese de aquella prueba de atletismo que se disputa
por equipos, y en la que un corredor recorre una distancia determinada,
luego pasa al siguiente corredor/a un tubo llamado testigo o estafeta, y asi
sucesivamente hasta que se completa la distancia de la carrera. El testigo
debe ser cambiado en lo que se llama zona de transferencia. Existen
varias formas de realizar el cambio de testigo, una “de abajo a arriba” y
otra “de arriba abajo”.

Gestion comercial Gestlo.n de Atencional Cliente Gestion de Centros
Prestaciones

El despliegue del Plan Estratégico de la Organizacion se
realiza a través del modelo de gestion por procesos y de los
planes de gestion anuales.
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Gestion econémico
financiera

Gestion Avanzada Comunicacién

El modelo de gestion por procesos se puso en marcha en el
Plan Estratégico 2015 — 2018 representando un cambio
sustancial en el modelo de trabajo que hasta ese momento

Relacion con el

integrado por 16 procesos y 37 subprocesos. El mapa de Profesional

tenia la compafiia, evolucionando desde un modelo de [ commesiy negoco e
trabajo por areas a un modelo de gestion mas trasversal y 7 - ——
colaborativo. Es en ese momento cuando se definio el ’
primer mapa de procesos de IMQ Seguros, que se ha ido w
revisando y actualizando hasta llegar al esquema actual, = =
Asociacion Sociedad de Médicos
Gestion comercial

procesos de la compafiia ha ido evolucionando desde la
primera versién en 2015 a la actual (Gltima modificacion en

2020, tercera version). Poco a poco se ha ido perfilando m

mejor el enfoque de proceso y se ha ido perfeccionando el Gestion de S

esquema de procesos de la compafiia.

Marketing Comercial
Atencidn al Cliente Atencion al Cliente
S

Actualmente son mas de 100 las personas que participan S

) ) L Gestion de Centros Policonsultorios y de Centros dentales
en los equipos de trabajo definidos y por lo tanto en el o
despliegue tanto del Plan Estratégico como del Plan de enisndll ¥ Contabiidad Control de Gestién

Eficiencia Operativa

Disefio de Producto Captacion Fldellzatfl'on. retenciony Administracion de
gestion de bajas cartera
on fi

Flanimcacion e

Gestiobn Anual. Se pueden diferenciar tres tipos de Tecnologias de la

. . ., e . n de
procesos: estratégicos, aquellos en los que la organizacion e
quiere poner el foco; operativos, centrados en el negocio S Sl acogida

“puro” de la organizacion (gestion del ingreso y del gasto, y
atencion al cliente); y de soporte, donde se incluyen todos
aquellos procesos transversales y de apoyo a toda la Comunicacion
organizacion.

Gestion de Incidencias

) =
'] . -
[ ] Comunicacion interna Marketing Institucional
Gestion Avanzada LMl  Gestion dela Calidad
¥ Compras, contratacién y
mantenimiento

» Asesoramle_ntoy Proteccion de Datos

defensa continuada

Gestion de incidencias

En un primer momento y para agilizar la puesta en marcha Servicios Generales
del modelo de gestion se hizo un importante esfuerzo para

Asesoria Juridica
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definir los diferentes procesos de la compafiia, realizando
dicha labor en tres meses (septiembre — diciembre 2015).
Un ejercicio que contribuyd a que los/las diferentes
responsables y equipos de trabajo pudieran entender y
concretar el alcance del trabajo y del proceso bajo su
responsabilidad (Anexo II: ejemplo Ficha de proceso).
Toda esta labor se ha ido perfeccionando mediante la
revision anual del modelo y sus correspondientes fichas,
simplificando tanto el detalle de las acciones como de los
indicadores asociados. Este ejercicio permitié ademas una
reflexion sobre todo el manual de procedimientos de la
compafiia, pasando de un sistema mas burocratico (mucha
documentacion sin actualizacién) a un modelo mas agil y
practico (y que esta avalado por la certificacion ISO 9001 de
Aenor). En 2019 las fichas de procesos se incorporan en
Midenet para favorecer el acceso y la informacién a los
equipos de trabajo (también disponibles para toda la
organizacién en la intranet). En esta linea, y para reforzar
un modelo de trabajo cada vez mas trasversal, en el Plan
Estratégico 2019 — 2021 se ha incorporado la gestion de
proyectos estratégicos, con el objetivo de reforzar la
coordinacion, colaboracién y el trabajo entre equipos
multidisciplinares e interdepartamentales.

Evaluacién plan de gestidn afio anterior

Planificacion proceso

PASE|
Ravisién por equipos e
procesos el ano 2018:

v avolucion acciones y

situacion a cierre de afto.

P

1 2 3 4 5 6

n @ 1 2 % % 7

FASE i Blaboracidn
» Ll L n Plan de Gestidn 2021 en L

Permitiendo con ello obtener una vision Unica y global
sobre proyectos que son clave en la estrategia futura de la
companiia. Actualmente son 6 los proyectos estratégicos:
transformacion digital, prescripcion electrénica, desarrollo
de una historia clinica digital integrada, data analytics,
experiencia de cliente, y la transformacion de la
especialidad de medicina de familia, puerta de entrada para
el/la cliente en el ecosistema asistencial de IMQ.

El plan estratégico de la compaiiia se despliega a través
del plan de gestién anual, que se elabora en el Ultimo
cuatrimestre del afio, sobre la base de la revision anual del
plan vigente (Anexo lll: ejemplos de diagnéstico del
plan de gestion anterior y de la evolucion del plan
estratégico). Para ello, y de forma compartida con los
diferentes equipos de procesos se realiza una evaluacion
global, no solo del grado de avance de las diferentes
acciones, sino también del cumplimiento de los diferentes
indicadores vinculados.

El plan de gestién anual se elabora con la participacion de
los equipos de proceso, y es aprobado por el comité de

Circuito de elaboracién del plan de gestion anual

Proyecto Transformacién Digital

s 1 Ao ¢ i ol i o st gt 3 compatis

- Continuar potenciando La cita online
+ Seguir ol proceso.

trazabiiidad, etc.)
- Portal de mediadores
- Evolucion de la firma electranica y biometrica
* Renovacién del portal corporative
 Mueve servicios de salud.

Prescripcién Electrénica

Araba: distintas especialidades
Gipuzkoa: totalidad del cuadro (hoy sin empezar)

- Integracién can Info33+

Cierre de chip card

Reflexion sobre plan de gestién anual

- Evolucion del proceso de robotizacion del drea de cartera (digitalizacién de
documentacion. automatizacion de reglas de aceptacion de drea medica

+ Implantacién en los tres territorios: formacian a todas las consultas médicas.

Bizkala: especialidades pendientes, inclulda Medicina de Familia

Evolucién del modelo de gestion

Julio 2015: Aprobacion plan estratégico 2015 — 2018.
Septiembre 2015. Primer mapa de procesos.

Septiembre —diciembre 2015. Definicion
fichas de procesos, incorporacion de Midenet.

Enero 2016. Primer plan de gestién anual (PE 2015 —
2018). Puesta en marcha modelo de seguimiento
mensual (calendario mensual).

Septiembre 2017. Puesta en marcha del Portal del
Comité de Direccion. Automatizacion completa del
seguimiento mensual.

2018. Modelo de gestion en pleno funcionamiento.
Nueva reflexion estratégica: PE 2019 — 2021. Nuevo
mapa de procesos.

2019: Nuevos mddulos en Midenet, fichas de procesos
y equipo de personas.

2021: Trabajando en la evolucion de la herramienta:
nuevos maodulos y funcionalidades.

Incorporacién en Midenet

1mMQ T = i

a
mejora de ) ETESTE

- Realizacién de los desarralios necesarios para que la herramienta pueda Integrarse can
©Otros sistemas de gesUSn (TeSPUESta & pELiCIGn de grandes grupos hospitalarios)

+ Reordenacion de las dreas / funciones afectadas por la prescripcién digital (definicion de nueves

circuitos y tareas)

+ Gestién coordinada con Tl de las mejoras necesarias a realizar en la herramienta.

IMQ



direccion y el consejo de administracién. En dicho plan se
incluyen no sélo las acciones o proyectos derivados del
plan estratégico en vigor sino también lo que se denominan
acciones de mejora (resto de acciones que estan siendo
elaboradas por los procesos pero que no tienen caracter
estratégico). Todo ello de forma alineada con las
proyecciones econémicas del afio.

En el plan de gestidon se integra la gestion global de la
compafiia, incorporando asimismo el modelo de gestion de
riesgos, las politicas de calidad, etc. En este sentido se
procura incorporar cualquier nueva linea de trabajo que se
ponga en marcha independientemente de su origen,
consiguiendo tener una vision Unica e integrada de toda la
actividad de los procesos.

El proceso de elaboracion del plan de gestién se realiza
entre los meses de diciembre y enero conforme a un
calendario con los hitos y que se comparte con los distintos
responsables. Tras la aprobacion del plan de gestion por
parte del comité de direccion se presenta en el Consejo de
Administracion de finales de enero para su validaciéon. Una
vez aprobado se incorpora a Midenet, vinculando sus
acciones con las del Plan Estratégico, comenzando el
primer seguimiento del afio en el mes de febrero. (Anexo
IV: calendario elaboracién plan de gestion anual y
ejemplo de presentacibn al consejo para su
aprobacion).

Desde el afio 2016 el seguimiento del plan de gestion
anual, y por tanto del propio plan estratégico, se realiza de
forma mensual. Desde el inici6 se optdé por definir un
modelo de seguimiento sencillo, agil y practico que diese
respuesta a los principales objetivos perseguidos: involucrar
de forma progresiva al mayo nimero de personas a través
de una metodologia participativa; establecer una dinamica
de trabajo que permitiese a la compafia evaluar
mensualmente la situacién de su plan de gestion y con ello
tener la capacidad de adoptar medidas correctoras o de
mejora en caso de desviacion; y por Ultimo, conseguir que
el modelo sea una herramienta de ayuda al trabajo de los
procesos y no un “trabajo” en si mismo.

Ejemplo de calendario mensual

Calendario Seguimiento MAYO 2021

L M X 1 A S D
Reuniones procesos y subprocesos 1 2
3 4 5 6 7 8 9
10 11 12 13 14 15 16
17 18 19 20 21 / 22 23
24 2; 26 27 28 29 30
31
Valcado portal CD IMQ
Comision co Seguros

Siguiendo esta filosofia, el proceso arranca con la
elaboracion de un calendario mensual donde se
establecen los principales hitos del mes, y que es
compartido con todas las personas involucradas. Con
este calendario se pone en marcha la ‘rueda” de
seguimiento mensual.

El primer ejercicio consiste en planificar las diferentes
sesiones de trabajo, tomando como punto de partida la
fecha del Consejo de Administracion, que marca el hito final
al que se debe llegar. En base al calendario mensual,
durante la primera quincena del mes se retnen los equipos
de procesos y subprocesos para la revision del estado de
situacion, reportando en Midenet el grado de avance tanto
de las acciones como de los indicadores vinculados.

En la tercera semana del mes se relne el Comité de
Direccién en una sesién de entre 3y 4 horas con el objetivo
de poner en comun el seguimiento trabajado en el Portal
del comité de direccion de Midenet.

Tras la reunion del comité de direccion se presenta un
resumen del seguimiento al Consejo de Administracion de
la compafiia (reuniones normalmente de caracter
mensual). En este caso se van presentando cada mes la
evolucién de una de las cinco prioridades estratégicas.
(Anexo V: ejemplo de presentaciéon mensual del plan
de gestién al Consejo de Administracion)

Paralelamente, el comité de direccién se retne de forma
periédica para realizar la revision de aquellos aspectos que
son criticos en cada momento, 0 que puedan suponer un
riesgo en la gestion de la compaiiia. Igualmente, cualquier
nueva accion que se detecta en este sentido se incorpora
al plan de gestion anual.

Reuniones de
Procesos y
Subprocesos

Trabajo
individual

Midenet

Consejo de

Il'> Portal Comité Il>
de Direccion Administracion

IMQ



Midenet es una solucién que permite a las organizaciones
automatizar y optimizar las actividades derivadas del
seguimiento y medicién del despliegue sus estrategias,
sistemas de gestion y operativa.

Enfoque

multidisciplinar

Unicidad de .
la
informacién y

’)
N

Alineacién /

o =
¢
[ 4

Miiltiples
perspectivas

Midenet

Tangibilizar la
gestién

Orientacion a Fliexibilidad
la accién

-

Sistematizacién

Persigue 8 grandes objetivos:

1. Enfoque multidisciplinar: enfoque de “solucién integral”
de las necesidades de la organizacion.

2. Alineacién / trazabilidad: coherencia del modelo de
gestion, buscando la alineacién estratégica, de
gestion, y operativa.

3. Mdltiples perspectivas: integracion de mdltiples
perspectivas o elementos organizativos como el plan
estratégico, mapa de procesos, sistemas de gestion,
etc.

4. Flexibilidad: evolucién y construccion dinamica del
modelo.

5. Sistematizacion: facilita, apoya y sistematiza el
proceso de control y seguimiento.

6. Orientacion a la accién: énfasis en los planes de
accion o proyectos como palanca que garantice la
consecucion de objetivos.

7. Tangibilizar la gestion y ayudar a su asentamiento en
la organizacion.

8. Unicidad de la informacion: un Unico referente en
materia de medicion.

Desde IMQ se ha trabajado para aprovechar todas las
ventajas que aporta la solucién, dando repuesta a los 8
objetivos que plantea.

Con la implantacién del nuevo modelo de gestion en 2015
se decide incorporar una herramienta para facilitar el
seguimiento y sobre todo para unificar y centralizar la
informacion (mayor control). Para la seleccion de la
herramienta se realiz6 un benchmarking de posibles
soluciones en el mercado, conociendo de primera mano el
modelo de alguna compafia que utlizaba en aquel
momento Midenet. Tras la toma de decisidon se comenzé a
trabajar para su incorporacion y adaptacion a la
organizacioén: estructuras a incorporar, esquema de dichas
estructuras, perfiles, modelo de administracion, formacion a
los usuarios, etc. Inicialmente se opta por dar acceso a
modo de prueba piloto a un nimero reducido de personas,
concretamente a las y los responsables de procesos y
subprocesos, con la ambicién de ir aumentando el nUmero
de usuarios conforme se fuera adquiriendo una mayor
madurez en el modelo (actualmente mas de 100 usuarios).
En ese primer momento la informacién que se incorpora a
la herramienta es bastante compleja, tanto en cuanto al
desglose de acciones como de indicadores, ya que todos
los procesos quieren dejar reflejo de todo el trabajo que se
lleva a cabo. Convirtiendo el seguimiento en un proceso
costoso. A ello se une que el seguimiento en el comité de
direccion se realizaba no a través de la herramienta sino de
un documento de power point que resumia el seguimiento
especifico de los distintos procesos, debido a que en este
foro se buscaba una visibn mas simplificada (situacion
actual, proximos pasos e indicadores). Por todo ello durante
el afo 2016 el uso de Midenet era residual y se percibia
como algo poco operativo y que generaba duplicidad.

Se adoptan dos decisiones enfocadas a dar respuesta a
esta situacion:

*Por un lado ayudar a los diferentes procesos Yy
subprocesos a simplificar la informacién incluida en la
herramienta. Poniendo el foco tanto en las acciones
estratégicas y de mejora como en los indicadores
vinculados.

Y por otro, buscar una soluciébn que permitiese
incorporar y automatizar en Midenet el seguimiento del
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comité de direccion que hasta ese momento se
realizaba en power point. Incorporando asi un desarrollo
a medida en Midenet, el portal del comité de direccion.

El portal del comité de direccion permite visualizar la
informacién volcada en Midenet de una forma mas sencilla,
facilitando asi una vision global de los diferentes procesos y
proyectos. De acuerdo al calendario establecido una vez
qgue los procesos han incorporado la informacién en la
herramienta se activa el seguimiento en el portal. En este
caso son los/las responsables de procesos (miembros del
Comité de Direccidn) quienes trabajan el seguimiento
pudiendo editar la informacion volcada desde Midenet.

La evolucién de la herramienta ha sido constante desde
su incorporacion. Asi, se ha simplificado la estructura y el
arbol al que responde tanto el plan estratégico como el plan
de gestion anual; se ha ido completando todo el apartado
de indicadores (indicadores clave); y se han incorporado
nuevas funcionalidades. En el afio 2019 se sumaron a la
herramienta las fichas de proceso, automatizando esta
documentacion y haciéndola més visible y compartida para
los diferentes equipos de procesos y subprocesos.
Igualmente se incluy6 un modulo para el seguimiento de los
equipos de trabajo (personas, actas, documentacion, etc.).

Ha sido también muy importante el esfuerzo que se ha
realizado para promover un uso cada vez mayor de la
herramienta, y de los diferentes campos que incluye el
seguimiento: grado de avance, fechas de seguimiento, etc.

Actualmente hay mas de 100 personas trabajando en
Midenet, frente a las 39 que comenzaron inicialmente.

Midenet ha acompafiado y ayudado a materializar la
importante transformacion que se ha realizado en la
organizacion en los Ultimos 5 afos, pasando de una gestién
MAs jerarquica a una mas transversal.

(Anexo VI: pantallazos de la herramienta Midenet)

Portal del comité de direccion

IMQ Q8
Cuidamos de ti
=) . .
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ACCIONES T GA SITUACION ACTUAL PROXIMOS PASOS
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Gestion de la Innovacion
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¢l 07.07.2020: repaso de actividades 2019 y del Innolab: - Oncologia: planificar reunién para
plan de trabajo 2020. Presentacion de posibles  evaluar situacién actual - Cardiologia:
startups a incorporar a Innolab. Actualmente pendiente de reunién con cardiélogos
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Gestion Comercial > parte de MQ
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innovacion 2020 nota interna con el documento compartido
a toda la oraanizacion

¢ Qué destaco el equipo evaluador del modelo de gestion en el Informe de evaluacién en 2019 (Premio A
de Oro alagestién avanzada de IMQ)?

* “La gestion por procesos, y mas recientemente la gestion por proyectos, han contribuido de forma positiva
al empoderamiento, implicacion y participacion de todas las personas de la organizacion y ha actuado de
‘palanca” en la potenciacion de un Liderazgo compartido, aumentando asi el sentido de pertenencia y la
motivacion de los/as trabajadores/as”

“IMQ Seguros desarrolla la estrategia mediante un proceso especifico del cual es responsable el propio
Director General, cuya implicacion y compromiso son evidentes. EI mismo proceso establece unos
compromisos (participacion, alineacién con el grupo, calendario, comunicacion,...) que son respetados. Se
aprecian mejoras en enfoques y despliegues”

“Para realizar el seguimiento de forma eficaz de los planes anuales de gestion, IMQ Seguros ha
incorporado una herramienta apropiada (Midenet). Con su uso y aprendizaje, los equipos de personas han
ido adaptando la herramienta a sus necesidades especificas y han mejorado su eficacia, permitiendo
ejercer adecuadamente la funcion esperada’.

IMQ



(R)evolucion digital
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NOVEDAD Y APRENDIZAIJE

UTILIDAD Y ALCANCE

P

ORIENTACION A
GRUPOS DE

RESULTA

-

INTERES

(R)evolucion digital

* La definicion de una metodologia propia basada en agilidad y que pone el foco en el cliente ha permitido por un lado afrontar un desarrollo muy rapido tanto a nivel de la
estrategia global como de los diferentes proyectos que incluye. Ha permitido evolucionar la propuesta de valor de la compafiia en un periodo corto de tiempo, pudiendo en este
sentido también hacer frente al empuje de la competencia. Y no sélo equiparando la oferta sino incluso en muchos ambitos adelantandose, como es por ejemplo en el caso del
proyecto de prescripcion digital.

* La estrategia de transformacion digital de IMQ se ha presentado en diferentes foros y congresos: “Bilbao Tech Week” en 2017, “Health 2.0. Basque 2018”, “Insurtech, la
revolucién digital del sector seguros” en 2018, “Bilbapp” 0 “Opentx Entreprise Day” en 2019, “TechLeadersBilbao” en 2020, “ChamaleonTalks de Versia” en 2021. Ilgualmente se
han recibido algunos premios vinculados a los desarrollos enmarcados en la estrategia de transformacion digital: Premio CIO Directions 2016 a la empresa mas innovadora del
sector sanitario por el proyecto de transformacion digital orientado a evolucionar la compafiia hacia el cloud computing, el premio FAD a la mejor web de una institucion sanitaria
o social, y el Premio Vasco a la Gestién Avanzada en 2020 (una de las dos buenas practicas seleccionadas: proyecto de prescripcion digital).

* IMQ ha sido innovador en muchos de los proyectos que esta llevando a cabo, siendo pionero en su sector. Algunos ejemplos: fue pionero implantando el primer asistente virtual
del sector como apoyo a las funciones de atencién al cliente, que a posteriori ha evolucionado en la puesta en marcha de nuevas herramientas como el chat y chat bot; proyecto
de prescripcion digital, siendo la primera aseguradora médica en transformar de forma completa el proceso de autorizaciéon y prescripcién; implantaciéon de la tarjeta digital
desarrollada por chip card en IMQ como piloto, para su posterior lanzamiento al mercado y al resto de aseguradoras asociadas.

* El proyecto de transformacion digital ha permitido afrontar con mayor solvencia una situacion complicada como la que ha originado la crisis del Covid-19. Proyectos como los
servicios de medicina digital (videoconsulta, consulta telefénica,...), la prescripcion digital, etc. han sido claves para poder garantizar el servicio y evitar desplazamientos.

» Alcance global del proyecto, de caracter estratégico y trasversal a toda la compafiia.
« El proyecto abarca un panal completo de acciones y proyectos que buscan dar respuesta a sus principales grupos de interés, con especial hincapié en el cliente.
- Cliente: transformacion digital de todo el viaje del cliente y los diferentes puntos de interaccion (conocer IMQ, contratar seguro, usar, consultar informacion, cambiar datos,
gestion proactiva de la salud, recomendar). El objetivo es dar respuesta a las nuevas demandas, necesidades y expectativas que plantea el cliente.
- Profesional médico: el proveedor asistencial como uno de nuestros principales grupos de interés, cuyo papel es diferencial en la propuesta de valor. Se trabaja sobre todo en
la automatizacién de la relacion entre el profesional y la compafiiay en la puesta en marcha de nuevos servicios que contribuyan al desarrollo de su labor asistencial.
- Personas: acompasando la transformacion digital de la compafiia con la evolucion interna de los procesos, dotando igualmente a la compaiiia de los perfiles y capacidades
necesarias para afrontar dicha transformacion.
« La estrategia seguida por la compafiia y los desarrollos comenzados en el afio 2000 y su evolucion han permitido sentar unas bases soélidas para poder afrontar en la actualidad
un proceso de transformacion con la solvencia requerida.

+ Transformaciéon del modelo de negocio con la tecnologia como herramienta clave. Alineando dicha transformacion con la evolucién de los procesos internos (eficiencia
operativa)

 En linea con lo apuntado en el punto anterior, el proyecto de transformacion digital contempla a los principales grupos de interés de la compafiia. Fundamentalmente:

- Cliente: respuesta a sus necesidades y expectativas, las cuales son identificadas y conocidas mediante el proyecto de Experiencia de Cliente, integrante del grupo de trabajo
de transformacién digital. En este sentido, se incorpora al cliente en el proceso y metodologia de los distintos proyectos siempre que se puede.

- Profesional médico: facilitar su labor asistencial y reforzar la vinculacién con IMQ.
- Accionistas y érganos de gobierno: dar respuesta a uno de los principales retos estratégicos de la compaifiia.
- Personas: dotarles de las capacidades necesarias para poder afrontar el proceso de transformacion.

* En el proyecto de transformacion digital se establecen y siguen los indicadores principales que permiten medir su evolucion y la consecucion de los objetivos marcados en el
plan estratégico: evolucion de las y los clientes y de los tramites digitales, evolucién de la videoconsulta o del chat médico, valoracién del cliente de los servicios digitales, etc.
* lgualmente los distintos proyectos cuentan con sus indicadores y objetivos. Por ejemplo: prescripcion digital (nUmero de autorizaciones a través del nuevo proceso, reduccion de

presencia en oficinas IMQ o de llamadas al call center, etc.), historia clinica digital (himero de profesionales usuarios/as de la herramienta, indice de codificacion, uso de la cita
online, etc.)

IMQ 14



TRANSFORMACION DE NUESTRO
MODELO DE NEGOCIO

En IMQ entendemos la transformacion digital como una
evolucién progresiva de nuestro modelo de negocio, con
el objetivo de adaptarse a los nuevos perfiles de clientes, a
las nuevas formas de interaccion, y a los nuevos esquemas
de trabajo. Una transformacién donde la tecnologia se
convierte en una herramienta y activo clave a disposicion
de los nuevos procesos, ya que le ofrece un mundo de
posibilidades. En un sector tradicional como lo ha sido el de
seguros, actualmente este cambio adquiere si cabe una
mayor trascendencia porque debe recuperar de una forma
agil y rapida el terreno que otros sectores y ambitos ya han
ido abordando. Sectores como la banca, tan cercanos al
mundo asegurador, han acostumbrado a las y los clientes a
una forma de hacer distinta en los Ultimos afios. Las y los
clientes buscan en sus interacciones con cualquier marca la
agilidad, comodidad, rapidez y sencillez que viven en otros
sectores como el retall o en otras compafilas como
Amazon.

Para IMQ este aspecto cobra en los Ultimos afios una
relevancia significativa no so6lo porque es consciente del
cambio social que se esta produciendo, sino también por el
avance de su competencia mas directa. Una competencia
gue se concentra en grandes comparias como Sanitas o
Mapfre que cuentan con una gran capacidad de inversion y
de recursos a todos los niveles. Es por ello que para poder
competir en igualdad de condiciones IMQ debe aprovechar
su principal ventaja competitiva: su tamafio. Disefiando y
desarrollando una metodologia de trabajo que le permita ir
abordando esa importante transformacion con los objetivos
muy claros, mucha agilidad, y estando muy cerca del
cliente (escuchando y co-creando). Una metodologia que
ha permitido a IMQ incluso muchas veces ir por delante,
con proyectos como la prescripcion digital, siendo la
primera compafiia de todo el sector en automatizar y
eliminar el papel en todo el circuito completo de la
autorizacion.

Ya en el plan estratégico 2015 — 2018 se comienza a
trabajar en esta evolucion dentro del Eje 5 “Evolucionar la

organizacion y las personas”, dentro de la Linea
Estratégica 14 “Desarrollar y evolucionar los sistemas
de informacion y la apuesta digital”. Proyectos como la
nueva web, las primeras iniciativas enfocadas a eliminar el
papel en algunos de los procesos, pero sobre todo la
consolidaciéon y refuerzo de los principales sistemas de
informacion de la Compafiia, el core asistencial y
asegurador, han permitido poner unas bases soélidas sobre
las que construir el proyecto de transformacion digital de
IMQ. Una base que se empez6 a construir en el afio 2000
(implantacién de chip card, documento Unico, ventanilla
Unica,...) y que ha permitido pisar el acelerador y llevar a
cabo un desarrollo tan completo en un periodo de tiempo
relativamente corto.

Es asi en el plan estratégico 2019 — 2021 cuando la
transformacion digital adquiere su verdadero protagonismo,
convirtiéndose de forma expresa en la primera prioridad
estratégica de la compafiia, con proyectos de gran calado e
impacto tanto en el cliente y el resto de grupos de interés,
como en la propia organizacion. Destacan proyectos como
la prescripcion digital (automatizacion de uno de los
procesos mas importantes de la compafiia), la implantacion
de una historia clinica digital integrada, el proyecto de data
analytics (explotacion avanzada y predictiva de la
informacion), o el propio proyecto de transformacion digital
con una gran cantidad de desarrollos en diferentes ambitos
del ecosistema de IMQ.
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servicio durante horario comercial
Registro + respuesta automaética
fuera de horario

©

Comunicacion

Interno
A clientesy cuadro médico (Unavez
traspasadoa operacion

videa youtube con explicacién

Email y RRSS

8

Indicadores
Cuadrode
mando

Objetivos
cuantitiativos

X

Construccion

Configuracidn de soluciones de
mercadovs desarrollo
Integracién con plataformas
actuales (App, Oficina Online,...)

Niveles de servicio

Resolucidn onlineo

12 respuesta automdticainmediata+ =

Resolucion <24h
Nivelde resolucion >85%
Nivel de satisfaccion »4/5

N

*e

Soporte

Primer mes, soparte
online

Sesiones mensualesde
mejora continua

>
—_
—_

Pruebas

Funcionales
Concurrencia
Carga
Ciberseguridad

3

Formacion

Antes del piloto
Base de conocimiento (guiasy
procedimientos)

4

Estabilizacion

Andlisisy mejora
continua
Maduracion del nuevo
proceso
Traspaso a operacién
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Un proyecto de esta envergadura y trascendencia debe ser
trasversal e involucrar a las principales areas de la
compafiia, por lo que se decide crear un equipo de trabajo
multidisciplinar donde participan el area de Tecnologia de
la informacion (responsable ademéas del proyecto),
Promocion y desarrollo, Comunicacion y marketing,
Experiencia de cliente, Atencion al cliente, y Atencion al
profesional (e incorporacién ad hoc cuando se requiere del
resto de areas de la compafiia). Con ello se consigue tener
una vision global y compartida del proyecto y centrar la
transformacion en el negocio y el cliente, con la tecnologia
como herramienta y motor de dicha transformacion.

Teoria del patinete

Se define una metodologia propia de trabajo basada en
metodologias agiles y en el desarrollo del producto
minimamente viable (denominada internamente teoria del
patinete) de cara a ganar eficacia y resultados en su
consecucion. Lo que se persigue con ello es romper con el
esquema tradicional: intentar tener un desarrollo completo
desde el principio, alargando con ello los plazos de
desarrollo y alejandose muchas veces de los objetivos y
necesidades del cliente.

Este modelo consta de 4 grandes fases (ideacion,
solucion, preparacion de la operacion e implantacion), y
cada una de ellas tiene definidos todos los pasos
necesarios para alcanzar los objetivos definidos. Ella
cliente es un grupo de interés fundamental, al que se trata
de involucrar cuando es posible tanto en la ideacién como
en la implantacion, pasando por las pruebas piloto, etc.

Ideacidn: las ideas surgen o hien de la propia reflexién
estratégica, de los procesos o del propio sistema de
gestion de la innovacién. En este sentido y como se ha
explicado en el apartado de vinculacion de la Estrategia
con el elemento de innovacion, son dos los procesos
gue en este sentido alimentan la generacion de ideas:

Inteligencia competitiva

Generacion de ideas: ThIMQing, Talleres de
creatividad, y Design thinking.

Solucién: en esta fase se trabajan cuatro grandes
blogues, la definicién del proceso, el disefio concreto de
la solucion a abordar, su construccion, y la fase de
pruebas. En este momento se da entrada no soélo a las
diferentes areas de la organizacion implicadas sino
también al cliente cuando ello es factible, y cuya voz
desde el disefio es clave para acertar en el resultado.
Un ejemplo exitoso de esta forma de trabajar es la
nueva app de la compafiia, donde el cliente contribuyé a
su disefio y eso hace que hoy en dia obtenga una
valoracion muy alta en las encuestas de satisfaccion. Se
trabaja en el desarrollo del producto minimamente viable
(teoria del patinete), con el objetivo de tener en un corto
plazo de tiempo una solucién practica y eficaz que de
respuesta y que pueda ir evolucionando en el tiempo.

Not like this....

Preparacion de la operacion: proceso vinculado con la
busqueda de la eficiencia operativa y la transformacion
interna de la operativa para adecuarla a la nueva forma
de hacer. La implantacion de un nuevo modelo de
trabajo o una nueva tecnologia debe conllevar una
transformacion en la operativa interna. Un trabajo que
implica revisar los procesos, la estructura y los recursos
necesarios y los niveles de servicio que se quieren
ofrecer.

Implantacién: disefio del plan de implantacion que
normalmente incorpora la realizacién de una prueba
piloto para valorar y monitorizar en un entorno mas
acotado sus resultados. Una vez finalizada esta fase se
aborda su puesta en marcha a todos los niveles:
comunicacién, soporte, y traspaso del proyecto al area
de negocio que corresponda.

IMQ
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Viaje del cliente digital

En toda esta metodologia es importante la vinculacion y
coordinacion con la segunda de las prioridades estratégicas
de IMQ, la mejora de la experiencia de cliente (proyecto
qgue forma parte también del grupo de trabajo), y cuyo
objetivo es sorprender a los/las clientes y convertirlos en
fans de la compafia. Para ello se trabaja con una
metodologia que contempla las siguientes grandes fases:
en primer lugar el disefio del viaje del cliente (fases y
principales interacciones); en segundo lugar la recogida del
feedback del cliente en los distintos puntos de interaccion;
en tercer lugar, el redisefio de la experiencia en aquellos
momentos que sean prioritarios (momentos de la verdad,
momentos de dolor); y por ultimo, la evaluacién y medicién
de las acciones desarrolladas a través del dashboard de
indicadores.

En este sentido se ha trabajado conjuntamente en el disefio
del viaje del cliente digital, analizando y comparando la
vision actual, “as is”, con la ideal, “to be”. Ello, con el
objetivo de identificar posibles gaps, oportunidades de
mejora, 0 interacciones en las que perseguir una
experiencia  WOW, incluyendo en el plan de gestion
aquellos aspectos mas prioritarios.

A través del programa de voz se recaba la opinion de
los/las clientes sobre las interacciones digitales (app, oficina
online, contratacién online, chat, etc.) teniendo en cuenta
tanto los indicadores cuantitativos (NPS, satisfaccion),
como cualitativos (comentarios en campos abiertos). Se
utilizan diferentes metodologias para recabar ese feedback
pero fundamentalmente son las encuestas la que mas
informacién aportan. Se trata de encuestas diarias que nos
permiten ir evaluando la evolucién de la percepcion del
cliente de forma continua.

Esta evaluacion continuada por parte de las vy los clientes
es la principal fuente de andlisis y mejora de las soluciones
digitales que IMQ pone a su alcance. En 2020 la valoracion
media del conjunto de servicios digitales fue de un 8 sobre
10, lo que transmite un nivel de satisfaccion elevado,
aungue todavia con potencial de mejora.

Inferesvz . Contrato 50? CI'E"_te S_ctv el Baja del seguro
consideracién (asistencial) (gestién del seguro)

Busco informacion
claray comparable.

Necesito entenderlo los diferentes productos CTA, con videollamada, por (explicaciones por pasos). Conectada con app del coche, Alexia, Google Home, dudas (chat, whatsapp,

todorépidoyala
primera.

- Buscadores
- RRSS y afinidad

- Opiniones en foros y simulacion con

blogs

- Contenidos
relacionados

- Busquedas por voz
- Marketing digital
-Web de
aseguradoras

Viaje del cliente digital IDEAL
Propuesta Grupo 1

Viaje del cliente digital IDEAL

Propuesta Grupo 2
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Antes

Durante
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Después

- Hago una comparativa - Selecciono mi ofertaen la - Entro en la app y veo facil las pautas de como usar el seguro, adaptadasa mi - Tengo un gestor siempre - Entroen la appy desde

entre compafiias y entre web y contrato desde un

que ofrece cada una. teléfono.

- Utilizo comparadores. - Completo informacién:
- Datos personales (se
aprovechan los del
presupuesto para no
repetir).

- Hagoen la web una

tarificador, oferta
(cobertura) y - Cuestionario médico
presupuesto (grabado o formulario). En
personalizado. Tengo mi caso de patologias:
propuesta de seguro comunicacion inmediata
siempre actualizaday  de exclusiones.
disponible (ejemplo: - Firma digital en solicitud,
Linea Directa). orden SEPA (u opcion de
pago con tarjeta),
- Pregunto dudas y busco cuestionario y contrato.
inmediatezen la
respuesta. Para ello,
tengo cualquier canal a
mi disposicion (tengo
claro con qué canales

- Al momento recibo un

email con:

- WP digital: incluye

primeros pasos sobre

cuento): chat, RRSS, como usar el seguro +

asistente virtual, clicto  enlace a registro

call (sin tener que dejar automatico en appy

teléfono). oficina online con claves
facilitadas + tarjeta digital.

- Resuelvo dudas y recibo

asesoramiento, aviso de - Llamada de bienvenida.

promociones.

- Me preguntan si quiere
un seguimiento activoy
tengo la opcién de que lo
haga quien conoce mi
caso.

- Tomo la decision.

modo de uso personal, incluido teléfonos atiles... App con procesos guiados
Amazon, Siri...

- Elijo médico de familia para toda la pdliza (caso Bizkaia).

- Siempre tengo disponible a mi médico de familia y médico asesor (chat,
whatsapp, teléfono...). Tiene acceso a mi historial y me asesora sobre el

especialista que mas me conviene.

- Tengo disponibles profesionales para hacer consultas sobre medicina de
familiay pediatria.

- La informacion del cuadro médico esta super clara y actualizada, es
interactiva y puedo bucear.

- Para acceder al cuadro médico no tengo que hacer nada para autorizar el
servicio. Todos los médicos estan en prescripcion digital.

- Conozco desde la app, en tiempa real, los tiempos de espera para acceder a
especialistas y a los diferentes centros de urgencias.

- Pido cita online: videoconsulta, cita telefonica o presencial.
- Recibo Aviso en el mévil de tiempos de espera y de posibles demoras en

atencidn de mis citas. Cuando acudo a urgencias, veo cuanto tiempo queda
para que me atiendan (ejemplo: atencidn al cliente lkea).

disponible pararesolver  un CTA le doy a la opcion
"quiero darme de baja”.
teléfono...).

- Me llaman para intentar
- Sea por el canal que sea, retenerme con una
quiero poder consultarde propuesta personalizada.
forma 4gil cualquier duda. Valoro otras soluciones
Todos los canales (incluido adaptadas a mi.
gestor personal y
whatsapp) tienen - Si definitivamente quiero
capacidad de resoluciény formalizar la baja, la firmo
comparten miinformacién digitalmente.
de forma actualizada.

- Despedida cordial.
- Veo en la app toda mi
relacion con IMQ (parte
médica + administrativa):
todas mis comunicaciones,
incluso novedades,
notificaciones
personalizadas de mi
interés (aviso recibos
devueltos...) Todo lo
administrativo también lo
puedo hacer digitalmente
(QyRs...).

- Con la tarjeta digital de IMQ (integrada en el mévil o de lectura facil desde la
app o incluso por Bluetooth) puedo acceder a cualquier servicio (Ejemplo IKEA

Family). Cuando estoy fuera de Euskadi, funciona igual.

- Tengo toda registrado en mi historia clinica (cada vez que hay una novedad
en ella, me avisa) y miasesor y todos los médicos tienen acceso a ella.

- Veo en la app toda mi relacién con IMQ, (parte médica + administrativa) y
‘todas mis comunicaci , incluso novedades, notifi personalizadas
de mi interés (prevencion, avisos de citas...).

IMQ
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Principales proyectos

Bajo esa metodologia de trabajo se han ido abordando de
forma progresiva distintas iniciativas que se han ido
materializando en un corto espacio de tiempo, completando
un ecosistema de productos y servicios que tiene como eje
central al cliente y dan respuesta actualmente a 7 grandes
blogues:

- Conocer IMQ: proyectos enfocados a facilitar el
conocimiento por parte del cliente de la oferta de la
compaiiia. Destaca sobre todo la nueva web del Grupo
pero en especial la app de la compafiia, desarrollada
con la participacion e involucracion del cliente, y donde
éste tiene acceso a todos los tramites necesarios para la
gestion de su seguro.

Contratar seguro: en los Ultimos tiempos se ha puesto
especial hincapié en facilitar al cliente la contratacién de
los productos, desarrollando la contratacion digital.
Proyectos como la puesta en marcha del welcome pack
digital (que permite ademas eliminar el papel),
incorporacion de la firma digital, o el desarrollo de
nuevos canales como el chat bot y el chat comercial,
han permitido que hoy en dia un cliente puede gestionar
este proceso de forma totalmente online.

Usar el seguro: desarrollos vinculados con la gestion
de los trAmites del producto por parte del cliente,
facilitando y agilizando dicha gestion. Destaca la puesta
en marcha de la tarjeta digital en el movil, (app), o la cita
online, un proyecto cuya implantacion progresiva va a
contribuir a dar respuesta a una demanda continuada de
nuestros/as clientes.

Consultar informacion: dar soporte al cliente vy
ayudarle en cualquier faceta que lo requiera. El gestor
personal, el chat online o el usuario digital Unico son
algunos ejemplos.

Cambiar de datos y realizar gestiones: en este bloque
se ubica todo lo relacionado con la operativa del
producto. Se persigue ir evolucionando dicha operativa,
simplificando los tramites y agilizando su resolucién. Se
trata en definitiva de que el cliente no tenga que perder
tiempo en determinadas gestiones (cambio de datos
personales, asignacion del médico de familia, cambios

Contratar Consultar
seguro informacién

Qué seguros

/\_\/\\ ofrece cimes e S
Qué
empresas lo = ...".1:.
forman =

ué
Trabajar en ser%i:vcs e ==
mMa
ofrece

Recomendary [ £] in]

ayudar a mejorar

Opinar m Jet

...desde cualquier lugar,

Nuestros clientes pueden realizar digitalmente
sus consultas, tramites administrativos y otros
servicios relacionados con su seguro y su
salud...

Con qué
centros
cuenta

Noticias y
publicaciones

Taricador csick 10 cat

‘~sde cualquier dispositivo

Llevar el control de mi salud
y actividad fisic

Consultar tu historia
médica

Cambiar Muevos Datos
tus datos asegurades ancaries.

Consultar tu
informacién

2020 (ANEXO VII: PANAL)
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en las condiciones de su producto, inclusion de nuevos
beneficiarios, etc.) y que pueda centrarse en lo
realmente importante, cuidar de su salud.

Gestion proactiva de la salud: puesta en marcha de
nuevos servicios digitales para la gestion de la salud. La
atencion médica digital, con la videoconsulta, la consulta
telefénica, o el chat médico, el asesor médico como
soporte a la historia clinica, o servicios de wellness. Sin
olvidar por supuesto el desarrollo de la Historia clinica
digital integrada, un proyecto estratégico con identidad
propia dentro de la primera prioridad.

Recomendar: enmarcado dentro del proyecto de
experiencia de cliente, cuyo objetivo es convertir a los
clientes en fans de la compaiiia, se han abordado en el
marco del plan estratégico numerosas acciones
enfocadas a promover la recomendacion de nuestros
clientes. Y sobre todo persigue tener un amplio
conocimiento del cliente, como base para entender sus
necesidades y expectativas y gestionar asi las
prioridades de la compaifiia en los diferentes desarrollos.

Ademas de todas las iniciativas centradas en el cliente, el
proyecto también pone el foco en otros grupos de interés
prioritarios para la compafiia:

- Personas: transformacion de los diferentes procesos de
la companiia, tales como desarrollo de personas (aula
IMQ para formacion online, el portal de formacion para,
el seguimiento de los diferentes cursos, portal del
empleado/a), innovacion (portal de innovacion), o
comunicacion 'y marketing (estrategia de inbound
marketing, desarrollo de los canales de salud, etc.) entre
otros. Igualmente y dentro del ambito de la formacion se
ha llevado a cabo el proyecto “Be digital”, enfocado a
dotar de competencias digitales a las personas. Se
llevaron a cabo para ello 5 digital labs: estrategias de
negocio digitales, big data, ciberseguridad, generacién
de contenidos multimedia y uso eficiente del correo
electronico.

Profesionales médicos: desde hace afios se viene
trabajando para agilizar y automatizar toda la relacion
con (autorizacion del acceso a la prestacion, liquidacion
de la actividad, comunicaciones etc.). En los Ultimos
afos destaca la puesta en marcha

de herramientas de medicina digital, la prescripcion
digital, o la historia clinica digital. También se ha hecho
un importante esfuerzo para potenciar la extranet de
profesionales, vehiculo de comunicacién e informacion
con la compafiia.

Prescripcion digital — Adiés papeleo

En el afio 2018 y en pleno proceso de reflexion del actual
plan estratégico se plantea la posibilidad de abordar la
implantacion de la prescripcién digital con el objetivo de
convertirse en la primera compafiia del sector que
elimine al asegurado/a de forma integral del proceso
administrativo de acceso a los servicios. Un salto cualitativo
gue la compafiia puede abordar gracias a la transformacion
previa, a la orientacion dada en el cambio de sus sistemas
de informacién, a su tamafio y a la concentracion de su
mercado, y a la involucracién del profesional médico/a
como proveedor/a y propietario/a de la compaiiia.

Con esta transformacion se consiguen diferentes objetivos:

+ Eliminar una gran parte de los tramites administrativos:
el cliente s6lo se preocupa de su proceso asistencial,
siendo necesaria su intervencion solo en casos
singulares.

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

» Apuesta por una gestién digital apoyada en los dltimos
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 de, proyecto se crea un equipo
multidisciplinar integrado por los principales procesos
afectados, dando entrada también a otras areas a lo largo
de su evolucién (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.

Escenario - TROYA
Nuevo canal que permite a los asegurados El asegurado se despreocupa de la
actual tramitar todas las autorizaciones a distancia. gestion de las autorizaciones durante el
ingreso.
Prescriptor Asegurado IMQ Asegurado Realizador
I~ o) [
2, 2
3 e A 7
ey Call Center ey
s I, S Sl
L '\\p
Escenario ¢ Qué queremos para el futuro?
futuro

Asegurado

)

Prescriptor

W

IMQ Realizador

PRESCRIPCION
ELECTRONICA

AUTORIZACION

AUTOMATIZADA

a

asegurado de las gestiones que se realizan.

[Servicio de alertas que mantiene informado al ]
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El proyecto se desarrolla a través de 4 fases principales:
analisis funcional (definicion de requerimientos e impacto
en los desarrollos actuales), disefio técnico (desarrollo de la
solucién en base al andlisis funcional), andlisis del impacto
del disefio en el/la cliente (definicidén de la mejor experiencia
de cliente posible con la puesta en marcha del nuevo
proceso), y el plan de implantacion.

La implantaciéon arranca en febrero del afio 2020 en plena
crisis del Covid-19. A pesar de ello su desarrollo supuso
una gran oportunidad ya que ayudo a evitar que el/la cliente
tuviera que realizar el proceso de autorizacion, con especial
incidencia en el funcionamiento de la clinica IMQ
Zorrotzaurre.

A fecha actual (mayo 2021) hay un total de 876
profesionales de distintas especialidades incorporados en
la herramienta. El volumen de autorizaciones gestionadas
asciende a un total de 17.234 (el 57% del total, siendo de
mas del 61% en el caso de Bizkaia), habiéndose reducido
proporcionalmente las visitas a la oficina de atencién al
cliente y las llamadas al call center.

Y CONFIRMA LOS DATOS de email y tel. mévil
Y DILE ADIOS AL PAPELEO.

dimQ

Cuidamos de ti

Historia clinica digital integrada

La historia clinica digital integrada 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.

La herramienta sobre la que se sustenta toda la historia
clinica es Info33+, un desarrollo impulsado por IMQ en
colaboracion con Ibermética. Durante los Ultimos afios se
esta trabajando mano a mano con el profesional médico
para continuar evolucionando la herramienta e incluir
nuevas funcionalidades. Igualmente es un objetivo
prioritario su integracion con todo el ecosistema asistencial,
tanto con los medios diagnésticos (laboratorio y diagnéstico
por imagen) y actualmente con la historia clinica
hospitalaria.

Actualmente la herramienta con 463 profesionales de alta
en Info33+ y quienes alimentan proactivamente el historial
clinico de las y los clientes.

12062914 - 21102018

Servicios para la atencién médica online

Los avances digitales a disposicion del cliente empiezan
desde el propio acceso a los servicios, ya que desde 2018
cuenta con la posibilidad de pedir y anular citas online con
aquellos/as profesionales que ofrecen actualmente esta
opcion, asi como de acudir a las consultas con la tarjeta
digital en el movil (app de IMQ) sin necesidad de llevar
tarjeta fisica. Actualmente hay 166 profesionales
incorporados a la cita online.

Desde 2018 el servicio de videoconsulta hace posible que
el cliente pueda contactar por esta via con las y los 21
profesionales que ya ofrecen actualmente esta opcion.
Desde su inicio, se han atendido mas de 1.040 servicios de
videoconsulta.

Por su parte, el chat médico online disponible en la app es
atendido por personal médico cualificado que ofrece
orientacion médica basandose en la informacién facilitada
por el usuario. Desde su lanzamiento en 2019 ha atendido
3.400 consultas. En los meses de la pandemia se multiplicd
por cuatro su uso. Y la atenciéon médica telefénica ha
dado respuesta a 58.065 consultas desde el inicio del
confinamiento hasta mayo de 2021.

Data analytics

El dato se esta convirtiendo en un activo fundamental para
todas las compafiias, ya que una explotacion avanzada de
toda la informacion que se gestiona (interna y externa)
puede ayudar a generar valor y a transformar el modelo de
negocio. En el plan estratégico 2019 — 2021 se incorpora
este proyecto estratégico a través del cual se persiguen
diferentes objetivos: por un lado realizar un anélisis y
valoracion de la situacion actual del dato en la organizacion,
trabajando en una mejora continuada y progresiva de la
calidad del dato; la construccion de un data hub donde
volcar e integrar toda la informacion de la compafiia e
incorporar aquella informacion externa que pueda ser de
interés y enriquezca los posibles andlisis a realizar; y
apostar por un modelo de analisis predictivo y mas
proactivo que permita adoptar decisiones de mayor valor
afiadido para el negocio.

IMQ
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Son cuatro los casos de uso identificados y sobre los que
se esta trabajando de forma escalonada en base a la
planificacién establecida.

- Gestion proactiva de las bajas de clientes: desarrollo
de modelos de prediccion de fuga.

- Mejora de la gestion del gasto asistencial: disefio de
patrones de comportamiento de gasto en funcion del
perfil del cliente (patologias, etc.), desarrollo de sistemas
de prevencion de la salud,...

- Promover acciones de captacion de nuevos
clientes: un mayor conocimiento de los perfiles de
clientes para poder poner foco y mejorar la estrategia de
captacion de la compaiiia.

- Disefio de modelos que permitan un mayor
conocimiento del cliente y una mejor experiencia de
cliente (nuevos productos, servicios, etc.)

Contratacion online y welcome pack digital

La transformacion digital ha tenido un gran impacto en el
ambito de la contratacion. Las y los clientes necesitan
soluciones agiles y sencillas y que no se demoren en el
tiempo. En este sentido, la contratacion digital permite a los
usuarios contratar desde cualquier lugar, sin necesidad por
lo tanto de desplazarse, generando sin duda un impacto
positivo sobre la experiencia de cliente.

IMQ ha identificado la necesidad de crear un nuevo proceso
de contratacion digital, cuya implantacion era necesaria
fundamentalmente para ganar rapidez de cara al cliente
tanto en la contratacién como en la grabacién de la poliza.
Esta funcionalidad ha permitido potenciar la imagen
digital de IMQ y competir en igualdad con otras compafiias
aseguradoras que también han incorporado la contratacion
digital. La ventaja de cara al usuario/a es clara ya que en el
momento en el que toma la decision de contratar cuenta
con toda la documentacién y con todos los términos del
contrato.

Para poder completar el proceso de manera online, en
paralelo se desarrolld el proceso de firma digital. De esta
manera, a través de los medios de notificacion electrénica
se puede aceptar o consultar cualquier tipo de

documentacion por parte de los/las usuarios/as, sin afectar
a la validez juridica del proceso.

Finalmente, para completar el proceso se adecud el
welcome pack a un formato digital, pasando de ser una
carpeta fisica repleta de documentos a una comunicacion a
través del email, donde, sin perder informacién, se le indica
al nuevo cliente donde puede encontrar todo aquello que
necesita saber (App, Oficina Online, tarjeta de cliente, etc.).

dimQ

Cuidamos deti

Contrato confirmado

Recue

siempre a t isposicion en a APP de IMQ

Robotizacion de cartera

Una de las tendencias clave de hoy en dia en materia de
digitalizacion es la automatizacion de procesos mediante
robots. Se tratar de aprovechar la tecnologia con el objetivo
de disminuir la intervencion humana en el uso de
aplicaciones informaticas, especialmente en tareas
repetitivas que varian muy poco en cada iteracién. Dentro
del marco de transformacion digital de IMQ, una de las
tareas prioritarias a llevar a cabo ha sido la digitalizacién del
proceso de alta de pélizas que hasta ahora requeria una
grabacion manual. A causa de la naturaleza propia del
negocio, se sufria un exceso de carga de trabajo durante el
Ultimo trimestre del afio que conllevaba un sobreesfuerzo
por parte de la compafiia. Para mejorar esta situacion se
propuso la digitalizacién y robotizacion de este proceso.

La implantacion de este proyecto permitiria liberar de carga
de trabajo a los actuales responsables, quienes podrian
poner foco en tareas de mayor valor. Ademas, con la
estandarizacion del actual procedimiento para su
automatizaciéon se ganaria mayor eficiencia en la ejecucion
del proceso, se reduciria la propension a los fallos, se
abriria la posibilidad de ejecutar tareas programadas fuera
del horario laboral y finalmente seria posible medir de forma
objetiva y fiable el rendimiento del proceso para aplicar
posibles mejoras.

A su vez el equipo comercial ganaria mayor control sobre
las contrataciones, pudiendo cerrar antes las oportunidades
de venta y, por tanto, perdiendo menos contratos.
Finalmente, una ventaja colateral seria la eliminacion de
papel ya que se pasaria a trabajar en un disefio web
responsive accesible desde movil y tablet.

Con el fin de alcanzar el maximo nivel de eficiencia, se
consideré clave cefiirse a una adecuada metodologia de
levantamiento de procesos a través de la cual conseguir
adquirir el entendimiento maximo de los mismos. Para ello,
se selecciond la metodologia agil RPA (Robotic Process
Automation), que permite identificar las necesidades y
prioridades de forma periddica en cada uno de los procesos
a automatizar.

Proceso iterativo de
robotizacion

Desarrollo

= Implantacién del
robot de acuerdo a
las reglas de negocio

N\

= Validacion del
proceso robotizado

= Comprobaciénde
ausenciade
excepciones

._/

IMQ

/

Identificacion

= Identificacion de la
siguiente
automatizacion:
nuevo proceso o

evolutivo

= Supervisiéndel
funcionamiento de los
procesos
implantados
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En el nuevo proceso, las solicitudes de alta son generadas
via formulario web por el responsable de la venta. Estas
solicitudes son tramitadas directamente por el RPA, nadie
revisa previamente la solicitud. Aquellas solicitudes que
generan errores 0 excepciones una vez tramitadas por el
RPA son revisadas por el equipo responsable.

Ademas de la eficiencia ganada en el proceso, se ha
logrado un ahorro de costes. Mas del 50% de las altas son
grabadas por el robot lo que ha supuesto una mejora de la
eficiencia en el proceso de aproximadamente un 25%.

Estrategia omnicanal: nuevos canales de atencién al
cliente

Estrategia centrada en el cliente cuyo objetivo es ofrecer
una experiencia integrada a través de varios canales, como
y cuando lo necesita el cliente.

IMQ ofrece a sus clientes una atencién personalizada a
través de los diferentes canales, ya sea para realizar
gestiones, acceder a servicios, tramitar solicitudes de
informacién de manera agil, contratar un seguro o canalizar
una queja o reclamacién. Se busca pasar de la
multicanalidad, donde los canales funcionan de forma mas
aislada, a la omnicanalidad.

Canales de AC

+ Canal presencial oficinas + Correo ordinario

+ Canal telefénico + Gestor personal

+ Correo electrénico »  Chatbot

+ Centros propios +  Campafias salientes

* Web corporativa
+ Oficinal online y app

Siguiendo la metodologia de la “Teoria del patinete”, se
incorporé como herramienta de soporte un CRM en 2019,
iniciando su despliegue con una prueba piloto para el canal
del “Gestor Personal”’. Durante 2020 se ha ido ampliando
las capacidades del sistema de CRM para, ademéas de
disponer de los contactos digitales, integrar el proceso de
guejas y reclamaciones, las gestiones y oportunidades
comerciales (en oficina, telefénicas o por email). Todo ello

con el fin de disponer de una vision 3602 del cliente y poder
ofrecer un servicio integrando el contacto personal y digital.

Con este objetivo de atencién omnicanal, el canal telefonico
ya utiliza el CRM para poder continuar los tramites de las y
los clientes desde el punto de contacto anterior, mejorando
la experiencia de cliente y agilizando los procesos. Entre las
Ultimas funcionalidades integradas, esta la gestién del close
the loop del proyecto de Experiencia de cliente.

Durante 2020, se gestionaron mas de 100.000 casos
correspondientes a atenciones no presenciales recibidas
por los distintos canales digitales.

Actualmente se sigue evolucionando la herramienta para
trasladar la ficha de cliente con una vision mas completa de
cara a poder realizar una gestion del cliente mas
personalizada.

(Anexo VIII: evolucién actividad por canales)

CRM - Salesforce
Informe de tramites por origen y mes =

Origen del tramite
LIamaca sanente @

Recuento de registros

Presencial @

Oficina Online @&
Chatbot

Fax /Burofax @

Correo Ordinario @

Encuesta CEX @
Interno IMQ

Hubspot @

Contratacién online @

159.965

Centros Propios @

‘et informe (Informe de trémites por origen y mes)

Portal de mediadores

Con el objetivo de potenciar el negocio del canal mediador
y generar una relacion de confianza y colaboracion se ha
disefiado el portal de mediadores, como vehiculo donde
establecer un entorno funcional y facilitarles las siguientes
herramientas:

» Argumentos necesarios para la venta de productos IMQ
(descripcion detallada de productos, servicios de valor,
cuadro médico...).

* Plataforma de tarificacion y contratacion de productos
IMQ.

* Consulta y gestion de sus clientes y poélizas mediadas.

* Liquidacion de comisiones.

Ha sido un proyecto con un planteamiento de
construccion Agile para poder verificar cuanto antes la
validez del producto, contando con el interés e involucracion
del &rea de negocio responsable de dicho canal.

Planificacion del proyecto por Sprint (Agile):

JUL |AGD SEP OCT NOV DIC ENE | FEB MAR ABR MAY| JUN
L " PP
—
mm
-
-

CREACION DEL PRODUCT BACKLOG
PORTAL +CONTRATACION OL
INFORMES CLEENTES Y PRODUCCION
CONSULTA LIQUIDACIONES ¥ POLIZAS
INCLUSIONES Y BAJAS

OTROS SUPLEMENTOS

(Anexo IX: pantallazos portal de mediadores)

| |  §

TOTAL OPORTUNIDADES POR TIPO Oportunidades por Tipo y Etapa

Tipo de registro de ia oportun
Coptacién Particuiares o .. @

Retencién Parcuisres @ Captscién Particulares o Colectvo A

Recuento de registros.

stro de la cportunidad

Cerrads / Re

Retencidn Particulares

@ Ofents presentace

Aplazads 1
Pencente documentscin ] 39

Vecticar iotecés [N
Construccién [ 53

Oferta presentace INNEETN

Ares Méoics | 16

Aplezads |
Pendiente documentacion || 30

Recuents ce registos Etsps
1 Verificar interés W

Construccién @

Ofenta presentads @

Ares wéocs W

Apiazsde @

Pendierte cocumentacikén

CemsaaPercics |1

-Rq
Cerrads / Contrata en otro cansl 1

verticer intects [N

Construccion f 44

Ares Médics 2

— CerracaPercida W
CemacGanads

Cerraca / No efectivo / No contactable I

Cemsas / Rechazads MQ 1

Cemsds / Rachazsds irea ks @
Cemads | Rechazads MG - Rentsbikdsd negative

Cemsds / Contrata en otro cansl @

fr informe (Oportunidades por T

jer informe (Oportunidades por Tipo y Etsps)

IMQ
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Seguimiento del proyecto

El seguimiento del proyecto de transformacion digital, y del
resto de proyectos incluidos en la prioridad 1 del plan
estratégico se realiza en el marco del modelo de gestién
global de la compafia, respondiendo a la misma
metodologia de trabajo. De forma mensual se relne el
grupo de trabajo responsable del mismo para evaluar y
realizar el seguimiento de las diferentes acciones e
indicadores en midenet. Una vez realizado este ejercicio es
el responsable del proyecto quién realiza el reporte al
comité de direccion a través del portal disefiado a tal efecto.

Ademas de las acciones definidas, referidas a los distintos
desarrollos en curso, se realiza un seguimiento de los
principales indicadores vinculados, donde se mide la
evolucion tanto de los clientes y los tramites digitales, como
de dichos desarrollos (videoconsulta, cita online,
contratacion digital, chat médico, usuarios en la app y la
oficina online, etc.)

Evolucion del proyecto: eficiencia operativa

Actualmente el proyecto esta trabajando en la mejora de la
eficiencia operativa de la compafiia como evolucién natural
del proceso de transformacion digital: necesidad de
acompasar esa transformacion con la evolucién de los
procesos operativos de la compafiia. Se trata de uno de los
desarrollos clave en el plan de gestién 2021.

Son dos los objetivos principales que se persiguen con este
trabajo: por un lado, conseguir una mayor eficiencia
operativa  (polivalencia, duplicidad de funciones,
automatizacion de tareas de menor valor afadido, etc.), y
por otro la mejora del nivel de servicio tanto interno como
ante el cliente. Para ello se han identificado diferentes
unidades de eficiencia operativas que son prioritarias en
una primera fase y que se centran sobre todo en los
procesos operativos de la compafiia. Se ha establecido una
metodologia de trabajo iterativa que pivota sobre 3
dimensiones (procesos, organizacién y tecnologia) y 5
fases principales.

Unidades de eficiencia operativa

*«  Gestion administrativa de la cartera
(altas, bajas, inclusiones,
descuentos,...)

Cartera

+ liguidacién de negocio cedido

+  Gestiéon de Incidencias de facturacion

+ Gestion de ladeuda
Facturacion y deuda

¢ Resolucion de consultas de clientes

Atencién al cliente personas fisicas
PRESENCIAL por ¢ Gestion administrativa de tramites de
DELEGACION clientes

*  Tramites Email, O. Online y Call-Center

Atencion al cliente NO « Diferidas y Prescripcion Digital y Gestion

PRESENCIAL por de desplazados
DELEGACION * Fidelizacion, siniestros y Casos
especiales

Metodologia basada en 5 fases de trabajo:

1.Andlisis de procesos actuales

2.ldentificacion de ineficiencias y tareas automatizables
3.Reingenieria de procesos

4 Definicion de procedimientos

5.Formacion, soporte y ajustes

+ Afencion comercial a parficulares y
colectivos abiertos

Atencion comercial
por DELEGACION

*+ Recuperaciones, Email (atencion
comercialy CRM), solicitud de bajas

« Afencion vy resolucion de consultas a
canalesde venta
Backoffice Desarrollo de

. «  Mantenimiento de datos de clientes
Negocio

personas juridicas

+  Comisionamiento y retribucion variable

< Gestion de quejas y reclamaciones de
clientes particulares y de colectivo

Quejas y reclamaciones abierto

¢« Gestion administrativa de framites de
profesionales

Oficina de Atencidn al
Profesional

ANALISIS DE
PROCESOS
ACTUALES

I.vl]o ; ;
FORMACION,
SOPORTEY

AIUSTES

MEDICION Y IDENTIFICACION
AJUSTES DE

5 R INEFICIENCIAS

TAI

DEFINICION
DE

PROCEDIMIENTOS

SOPORTEY
AJUSTES

E
IMPLEMENTA
CION
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Identificacion de procesos

Dimensionamiento de la actividad y la capacidad

requerida

Productos resultantes del proyecto de eficiencia operativa

* Identificacion de mejoras y estimacidn de coste- .
beneficio

Priorizacién y andlisis preliminar de impacto en Tl

Andlisis Sit. Actual Matriz de mejoras Reingenieria de procesos clave

Disefio de flujograma de proceso futuro con actividades
principales y responsables

PROXIMAS MEJORAS m——
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Procedimientos clave Reorganizacion Cuadro de mando

* Descripcion detallada de los procedimientos clave
* Preparacion de materiales formativos

Procedimiento pora atencién peesencial oficinas
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* Reasignacidn de funciones * Definicién de indicadores clave
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las mejoras
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Grupos de interés

_ Accionistas
Organos de Gobierno

Aliados estratégicos
SCA
Kutxabank

Personas

Proveedores

Administracion
Sociedad

Anexo |: Grupos de interés IMQ

Matriz de fuentes de informacion de grupos de interés

AMBITO DE VIGILANCIA

Consejos de Administracion (IMQ Seguros, Grupo IMQ, Sociedad de
Médicos)

Junta General Sociedad de Médicos

Sesiones con accionistas — médicos

Reuniones de trabajo (Direcciéon General, Direcciéon Relacion con el
profesional,...)

= SCA: reuniones del Consejo de Administracion
« Kutxabank: reuniones del equipo de trabajo

Encuesta de satisfaccion global

Encuestas de satisfaccion sobre distintas facetas
Grupos y equipos de trabajo

Desayunos IMQ

Proveedores asistenciales: reuniones de trabajo con representantes
de especialidad y con profesionales
Proveedores no asistenciales: reuniones de trabajo

Encuestas a sociedad e instituciones

Encuestas periédicas

Focus group

Analisis de quejas y reclamaciones
Redes sociales

FRECUENCIA

Mensual

Anual

3 ! 4 sesiones aio
Periodicas

Mensual
Puntuales

Bienal
Puntuales
Periodicos
Mensual

Periodicas
Periodicas

Anual (1? encuestaen

2018)

Periédicas
Periodicos
Diario
Diario




Anexo |: Grupos de interés IMQ

Andlisis de expectativas y necesidades de grupos de interés (ejemplo: clientes y proveedores)

¢Quién? Sus necesidades, expectativas Nuestras expectativas
i * Que resolvamos sus problemas de
Clientes ot
* Obtener unsemicio agil, sin = Creceren clientes ygenerar
esperas, yde calidad negocio
* Asegurados » Tener fiabilidad: cuadro médicoy = Conocermejorsus necesidades y
» Clientes potenciales clinicas, estaren las mejores expectativas
manos » Darles el mejor senicio posible
» Relacion calidad —precio * Convertirlos en fans de IMQ

* Que seamos socialmente
responsables

Proveedores
» Asistenciales:
(ASISFGnc'a!GS y Probs ornlesmaaces * Involucrarles en la experiencia de
no asistenciales) ¥ Grupos hospitalariosy clinicas clientey en los estandares de
v Otros = Creceren clientes y negocio calidad
+ Cumplimiento de las condiciones » Crearaliados estratégicos: por
pactadas ejemplo, el profesional médico
» Establecerunarelacion de * Que seanasuvez clientes de IMQ
confianza « Establecerunarelacion de

confianza

* No asistenciales » Evaluar sudesempefio

IMQ



Ejemplo de Ficha de proceso

Ficha ds pocasa
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INCOMpOraCion B8l | Secrataria | patruciurs, plaicacn & iicadiees en g Deate s PE
Tecnca. " st

PE en Wisisne)

Uenificar s fesges o loe que csd SxpesE Ta

Eqpipa Sociedad en o desarsiio de & actuided o podria
Gaation s gﬂ‘:"d: st exuest, v c;rgz;mmd Emnlazlr
. s Fniigacores de resgos ¢ ckdencis on
iaspo Dieccicn gestén  de | feegos  Revisdnshlocio]
General GRoCAIRGAR, aloration de tos mesgos y comiroies

Promorer toniencia del tesgo 2n iy

7. INDICADORES

Los indicadores asocisdos @ este GUAKGEERp 35| COMO Su seguimiEnt: aciuaizado, pusden consukarss en
Ferramista MIDENET

£ DOCUMENTACION RELACIONADA

L asaciada a este recogida en ef MANUAL DE ORGANIZACION

4. REGISTRO DE CONTROL DEL DOCUMENTO

REGISTRO DE REVISIONES

VERZION FECHA NATURALEZA DEL CAMEID ELAEORADO | REVIEADD POR
o1 Octubre 2015 Creacién del documento ‘Secresaria Técrica
0z Fetnero 2018 Revison anual del ocisnents Responsatle Subproceso
03 Juno2019 Revison anual del socusmenta Responsatle Subproceso
o4 Jurio 2020 Revisitn anual del orumenta Responsatle Subprocess
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Slides de ejemplo

Transformacién Digital de la compaiiia Reto 1: Abordar con éxito el proceso de transformacion digital de la compafiia Transformacién Digital de la compafifa Reto 1: Abordar con éxito el proceso de transformacion digital de la compafiia
Acciones KPIs. 2018 0bj 2020 Real 2020 0Obj 2021
Desarrollo de la cita online: implantacién en el cuadro médico . Clientes registrados en la oficina online (% sobre el total de cartera) 13% 22% 28,8% 25%
Implantacién del proceso de contratacion online . Ntmero de visitas mensuales a la oficina online 6.000 10.000 13.318 15.000
Potenciar nuevos modelos de atencion médica: videocansulta, chat médico . Numero de videoconsultas, realizadas 250 450 273 550
videoconsultas,

La cita onling, uno de los servicios mas demandados
por nuestros clientes todavia no tiene una implantacién [ ] Namero de profesionales incorporados a la cita online 16 a0 126 100
sélida en el cuadro médico.

Potenciar los servicios de la oficina online y de 2 App mévil

Generar comunidades de relacion con los clientes, como herramienta de comunicacion y trabaje conjunto

Altas del canal digital (Click to call + contratacién online) de todos los productos 1521 3.262 2043 2.219
* Los servicios médicos digitales (videonconsulta, chat -
. . 5l el médico, etc.) pese al impulso derivado de la pandemia
Analizar la incorporacién de chat bot en el servicio de atencién al cliente B0 Gt oo o ) oo oy cemet ® Niimero de seguidores en redes sociales 7.043 12.000 14.908 15.000

telefénica) no generaran demanda suficiente.
Impulsar el lanzamiento de seguros digitales

* Se debe continuar con la implantacién del CRM en la
Consolidar Ia estrategia de inbound marketing organizacion: vision 3602

*  Reflexién de futuro: ¢Se va a abordar el desarrollo de

Aumentar la presencia y visibilidad digital {contenidos, RRSS, SEO,...) una oferta digital?

Definir el proceso de atencién al cliente digital
Continuar con la implantacion del CRM y mejorar la explotacion de la informacién vinculada al cliente

Ampliar y potenciar las capacidades digitales de las personas: “Be digital”

BB E]E

* El proceso de transformacién digital ha permitido dar pasos frente a la competencia en un corto plazo de
tiempo: nuevos servicios y nuevas formas de hacer. Pero todavia se debe consolidar esa transformacion
potenciando servicios muy demandados por nuestros clientes.

* La omnicanalidad como uno de los retos a trabajar a corto plazo: coherencia entre canales

* Aunque se han sentado las bases de la experiencia de cliente atin queda mucho recorrido para abordar
una auténtica transformacién cultural: pensar no en el cliente, sino como el cliente. Una transformacién a
todos los niveles pero que debe partir del modelo de liderazgo y vincular con el posicionamiento
estratégico de la compafiia (¢Donde queremos poner el foco?)

d

.. . *  Nuestro posici i en el (propuesta de valor y diferenciacion) deben ser claves tanto
Prlnupales conclusiones para captar nuevos clientes como para fidelizar a los actuales, en un mercado tan competitivo y teniendo
en cuenta nuestra posicién de liderazgo sobre todo en Bizkaia. S6lo ello nos permitird sostener un
resultado de gestién que también va a estar condicionado por la evolucion de la siniestralidad (demanda

de incremento de honorarios en el cuadro médico, etc.)

* Sigue pendiente la transformacién de medicina de familia, clave en el modelo IMQ.

¢ Hemos continuado consolidando nuestro modelo de gestién. Estrategia y clientes como puntos mas
fuertes. Nos queda consolidar personas e innovacién, y como gran reto, Sociedad.

* Debemos poner el foco en la situacién actual de las personas: la situacion actual esta perjudicando el
compromiso y la implicacién del equipo.

IMQ



Ejemplo calendario elaboracion plan de gestion

FASEI
Revision por equipos de
procesos del afio 2019:
evolucion acciones y
situacion a cierre de afo.

L M X J v s D
1 3 4 5 b
7 8 9 10 11 12 13
15 17 17 18 19 20
Diciembre
21 @ 23 24 25 26 27
FASE II: Elaboracion
28 29 30 31 Plan de Gestion 2021 en
Midenet
L M X J v s D
1 2 3
i 5 b 7 B 9 10
11 12 13 14 15 16 17
E
fere 19 20 21 22 23 24
27 28 29 30 31

-

Comité Direccidn

CA IMQ Seguros

IMQ

29



Ejemplo presentacion plan de gestion al Consejo de Administracion

d1mQ

Cuidamos de ti

IMQ

Cuidamos de ti

Plan de Gestion 2021

26 de enero del 2021

Proyecto Transformacién Digital

+ Continuar potenciando la cita online
+ Seguir evolucionando el proceso de contratacion online
- Evolucién del proceso de robotizacién del drea de cartera (digitalizacién de la

Transformacion Digital st S 2 R &

- Portal de mediadores

6n de la firma 6 y

on del portal
* Nuevo servicios de salud:

[+ it con ¥

Receta digital
9 Inversién estimada

en 2020 de 1.256
miles de €

+ Continuar potenciando la oficina online y la app.
+ Nuevo portal para empresas
+ CRM: avanzar hacia una visién Unica del cliente

- Integracién CRM con nueva centralita

mQ Prescripcién Electrénica

5 Prioridades Estratégicas IMQ

Transformacion Digital de la Compaiiia

Mo

+ Implantacién en los tres territorios: formacién a todas las consultas médicas.

- Bizkala: esp Incluida Medicina de Familia.
- Araba: distintas especialidades

- Glpuzkoa: totalidad del cuadro (hoy sin empezar)

« Integracion de la herramienta de prescripcion:

- de los los para que la herramienta pueda integrarse con
otros sistemas de gestion (respuesta a peticién de grandes grupos hospitalarios)

- Integracién con Info33+

- Clerre de chip card

+ Reordenacién de las dreas / por la p én digital de nuevos

circuitos y tareas).

« Gestién coordinada con Tl de las mejoras necesarias a realizar en la herramlenta.

IMQ 30



@l M Q Evolucién anual MO

Cuidamos de ti
19% 17 %
. 7 - - contactos digitales pacientes digitales
Transformacion Digital a8 a1 1,297
contrataciones digitales tramites digitales consultas digitales
Consejo de Administracion de IMQ Seguros -

30 de marzo del 2021

56

Valoracién de servicios digitales: 7,9 Ll Prescripcion digital L Prescripcion digital L

1

A L‘m.m. T = |n|-l|--l||-||'|l"'|' h

. * Una de las principales dificultades en -
la implantacidn: convencer a los - i
profesionales para que usen la e
2 herramienta para prescripciones de y “
pruebas a terceros. .
° *Pars mejorar los volimenes de N . .
dic19 mar-20 jon-20 dic-20 implantacién se estin  realizando o e
estudios  personalizados  de  la
Aop Storen Ohcana Ontine Satstaccson App Satntaccion prescripcién  de  cada  profesional, - e
—— Ot comercial Chat soparte —— Chat medco comparando con el resto de su . ]
especialidad. .
58
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Ver detalle

HIO G OOOO00000000

Codigo

cz

Ind_MA

MP IMQ Seguros
MP2019_21
P.E.2019_2021
PE 2017_2018
PE_2018

PEG
PEG.2019_2021
PGA 2016

PGA 2017

PGA 2018

PGA 2019

PGA 2020

PGA 2021

PIANIFIC_PE_IMQ_19

e ]

Documentacién Adminis

il 32

RESFONSABLE

INDICADORES ACCIONES

Ver detalle @ Ver detalle ©

Denominacién

Proyecto de ampliacién de Clinica Zorrotzaurre
Gestion Medioambinetal

Mapa de Procesos IMQ Seguros

Mapa de Proceso IMQ Seguros 2019_2021
Plan Estratégico IMQ SEGUROS 2019_2021
Plan estratégico 2017-2018

Plan estratégico 2018

Plan estratégico grupo

Plan Estratégico Grupo IMQ 2019 -2021
Plan de gestidn anual 2016

Plan de gestién anual 2017

Plan de gestidn anual 2018

Plan de Gestion Anual 2019 IMQ

Plan de Gestion Anual 2020 IMQ

Plan de Gestidn Anual 2021 IMQ

PLANIFICACION PE IMQ SEGUROS 2019 -2021

Vision global

Ver detalle

139

RESPONEABLE

TAREAS

Ver detalle

Responsable

1

COMPROMISCS

EQUIPOS EST.

Indicaderes

O1%
[o):£3
O19%
Oo%

O%
0%
O1%
O18%
O14%
O17%

Acciones

74,4

IMQ
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Situacion Estructuras

& [] PRO_EST

EJD

=[] PROEST 2
5[] PRO_EST_2.2

O 0o 0o 0o ad

b (&

Indicadores Acciones Paneles de gestion

Procesos Estratégicos
Gestidn de la Innovacion

Gestidn de la Innovacion

Colaboracian IMQ - Innolab

Proceso cuestionario de salud

Triaje urgencias ambulatorias

Marco de colaboracidn global con Innolab

Colaboracidn con Genetracer

Colaboracion con Beobee

Elaboracion de la Memoria de innovacion 2020

Elaboracion de la memoria de innovacion 2020

Generacion de ideas: Portal ThiMQing

Definir plan de accién thiIMQing 2021

Lanzamiento retos de innovacion a traves del portal
ThIMQing 2021

Redefinir espacio thIMQing en la nueva intranet

Generacion de ideas: Talleres de creatividad

Definir plan de accidn talleres de creatividad 2021

Desglose acciones por proceso y proyecto

Esther Zaballa

Nerea Quintela

Esther Zaballa

Esther Zaballa

Esther Zaballa

Esther Zaballa

Esther Zaballa

Esther Zaballa

Esther Zaballa

Nerea Quintela

Aitor Gil

Aitor Gil

Aitor Gil

Aitor Gil

Aitor Gil

Aitor Gil

Documentacidn

0,00% /
0,00€

0,00% /
0,00€
0,00% /
0,00€
0,00% /
0,00€
0,00% /
0,00€
0,00% /
0,00€
0,00% /
0,00€
0,00% /
0,00€
0,00% /
0,00€

0,00% /
0,00€

0,00% /
0,00€
0,00% /
0,00€
0,00% /
0,00€

0,00% /
0,00€

0% /1

100% /

0% /2

0% /1

Administracion

92 %

100 %

100 %

100 %

100 %

60 %

100 %

100 %

9,33%

100 %

10%

20%

70%

100 %

133

01/11/2019

01/11/2019

01/11/2019

01/01/2020

12/01/2021

12/01/2021

01/01/2021

01/01/2021

18/01/2021

18/01/2021

01/02/2021

01/02/2021

18/01/2021

18/01/2021

30/06/2021

31/12/2019

31/12/2019

30/06/2021

26/02/2021

30/06/2021

30/06/2021

30/06/2021

30/11/2021

26/02/2021

30/11/2021

30/11/2021

30/11/2021

26/02/2021

07/11/2019

07/11/2019

07/11/2019

01/01/2020

12/01/2021

12/01/2021

01/01/2021

01/01/2021

1170172021

1170172021

1170172021

18/01/2021

18/01/2021

23/07/2020

23/07/2020

31/12/2020

18/05/2021

22/04/2021

22/04/2021

23/04/2021

23/04/2021

16

16

69

169

169

169

169

0

@ 4§  § § ©

@

IMQ
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& Aceptar
Tipo de diagrama:
F. Inicio:
Tipo de grafica:
Valor min. escala:

Agregar objetivos

¢

Indicadores Acciones

Mxy [Radial

Seguimiento indicadores

- vl L

Paneles de gestion Documentacion Administracion

|Balras

£

D Comparativa anual

F. Fin:

Valor max. escala:

v

2

16000

14000

12000

10000

8000

6000

4000

2000

B B3jas de Asistencia Saritaria - efecto cierre de mes vs Ppto
—&- Objetivo

IMQ

34



Seguimiento acciones y tareas

E & |l &

Estructuras || Equipos Indicadares g g cume Administracién
Responsable
o> Revisar los procedimiantos Covid-19 Janire Cabrales 2020 2020 1] 100 &
[m Enviar [z documentacidn 2 AENOR Janire Cabrales OL/06/2020 - 01/05/2020 05/2020 - 04/05/2020 1] 100 &
o @ Realizar Iz suditoriz Covid-19 (1/4) Janire Cabrales 01/07/2020 - 07/0%/2020 I1/07/2020 - 14/08/2020 1] 100«
0| @ MC D1: No se presenta Plan de Autocontrol Janire Cabrales 14/05/2020 - 14/09/2020 02/10/2020 - 30/08/2020 1] 100 « |
o| @3 MC 02: Fzhz cantel de 2foro en ofidng Zomotzzure Janire Cabrales 14/05/2020 - 14/0%/2020 02/10/2020 - 30/05/2020 1| 100 & |
n | @ ‘OBS 01: Concretar responsable de comunicacion de incidencias COVID graves 3 AENOR Janire Cabrales 14/08/2020 - 14/09/2020 11/12/2020 - 23/08/2020 1| 100 & A
o @ OBS 02: Criterios de limpieza de equipos de uso comunitario Janire Cabrales 14/05/2020 - 14/09/2020 11/12/2020 - 06/10/2020 1] 100 « |
0o @ OBS 03: Garantizar las medida de proteccion colectivas Janire Cabrales 14/05/2020 - 22/0%/2020 11/12/2020 - 23/12/2020 1] 100 « |
O OBS 4 Aplicacion del protocolo a clientes Janire Cabrales 14/09/2020 - 14/10/2020 11/12/2020 - 14/10/2020 1| 100 & |
(alulr Actualzar &l protocole COVID-19 Janire Cabrales 09/11/2020 - 16/11/2020 20/11/2020 - 18/11/2020 1] 100 & 2
o @ OBS 5: Formata de bos partes de limpieza Janire Cabrales 03/12/2020 - 03/12/2020 31/12/2020 - 22/03/2021 1 100« |
0| @ OBS &t Cartel de entrada en oficinas Atencidn al diente Janire Cabrales 03/12/2020 - 03/12/2020 31/12/2020 - 22/03/2021 1| 100 & |
o @ Realizar Iz suditoriz Covid-19 (2/4) Janire Cabrales 14/12/2020 - 14/12/2020 14/12/2020 - 14/12/2020 1 100«
0| @ NC D3: Atencidn de personas clientes de més de 65 afios Janire Cabrales 221212020 - 22/12/2020 31/12/2020 - 22/12/2020 1| 100« |
o= MC 04: Limpiezs de sistemas de dimatizacidn ame casos COVID-19 Jznire Cabrales 2212/2020 - 22/12/2020 31/12/2020 - 23/12/2020 1| 100 & |
(alulr Realzar awtocontrol Covid-19 (febrero 2020) Janire Cabrales 01/02/2021 - 22/02/2021 28/02/2021 - 22/03/2021 1] 100 & 2
o> OBS 7: Reclamacién en oficines Méximo Aguire Janire Cabrales 22/02/2021 - 22/02/2021 26/02/2021 - 22/03/2021 1 100 & 4
[m Realzar |2 auditoria Covid-19 (3/4) Janire Cabrales 15/03(2021 - 25/03/2021 22/03/2021 - 09/04/2021 1) 100 & 3
o @ MC 08 Objetivar Iz gravedad de ls incidencizs relzdionadas con |z gestién COVID-19 Janire Cabrales 29/03/2021 - 30/03/2021 14/04/2021 - 07/04/2021 1 100« |
0| @ MC 08: Personas sin mascarilla durante L auditonia Janire Cabrales 29/03/2021 - 30/03/2021 14/04/2021 - 07/04/2021 1] 100 « |
Piginaide2 < [1] 2 [3] Moster todos

Informe de seguimiento

(3 Insertarinforme ' Eliminar

Situacion actual Usuario/a
o Editer En linea 1 |- Reviseramed e les choerusdones reslizedes por AENOR en s sudforis de seprismie. - Praparar Iz prévima suditors, previstz pare ol 14/12/2020 (udiariz documents) 13/11/2020 Janire Cabrakes
Curante 2l mes de septiembre se ha levado = cabo |z suditoriz COVID-19 en 2 fases: una primerz fase dotumentz]
(07/05) y una sequnda presencial (14/0), i i i )
4] Editar En linez 1 Coma resukado de Iz misma s= dentficzron 2 No conformidades de cararacter leve que fusron solventadasenlos 10 ;'c:m;oll;ue lﬁ:nbs:&:c;r re:&z;da ?;ﬂf;;‘_g;‘ég mﬁ;ﬁ?m' 15/10/2020 Janire Cabrales
dizs siguientes 2 |z auditoriz (canel de zforo en bz oficing de Zomotzaume v evidendiz del autocontrol del protocold), parar la prox pre par
El 05/10/2020 AENOR confirma oficiaimente |z concesidn del certificado.
Revisar los procedimientos interncs definidos por Desamollo de Personas v las medidas aplicadas en les oficings parz
Lz Direccion ha dado &l visto bueno = |z centfiacion que ofrece AENOR v que zuditz los protocolos definidos frente &l cotejar con lzs guiss oficizles del ministerio de sanidzd posibles aspectos no considersdos, Adaptar dichos
O Editar En linzz i COVID-19, procedimientos en aquell que se necesario, 23/07/2020 Janire Cabrales
Mafianz 24/07 se mantendrs uns reunin con AENOR pars carrar las fachas, Estz documentacidn serd envizdz 3 AENOR pars su znalisis y posteriorments reslizard una vists = ks ofidinas pars
comprobar su aplicaciin,
Estz cartfiozniin gue afress AENOR syudard 2 gznersr CONFIANZA ente los chentes y s personas l remuperar || oo 10 procedimiznios intemos defiridos por Desaroll de Personas y las madidss splicadas en las cficinss pars
=t b . s " N cotejar con las guizs ofidizles del ministerio de sanidad posibles aspectos no consideradas, Adaptar dichos
O Editar En linzz i m':_dad piienclal ;’;’&'m' %:;fn:a&bs M["EM que intemamentz se definan para sssqurar les procedimientos en aquello que sea necesario, 14/05/2020 Janire Cabrales
= condicionas de seguridad que estal alarma sanitaria. P 5 . : . .
Lz validez de |z certificacion es de un afo, si bien se resliszarin suditorizs de - N I Esta dcf:um:ln;:rs;;a envizdz 2 AENOR parz su analisis y posteriormente reslizard wnz visia 3 lss ofidinas pars
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Anexo VII: Panal transformacion digital

Que site Microsites Microsites Con que Noticias
intranet seguros y cinica 10y clnicas = centros ste ublicacior:;s
Zooal T Zumiola
servicios Zomotzaure Dentales propias cuenta P
Trabajar " st= Portal Wb — Partal web — e site Informacién )
roral de J SETEEET ciinica (MO cantros Grupa iR ENTE Lz i igurco ersonalizada =
CEre=ng en IMQ wirgen Blanca Mo a0 Grupo P
Queé Cus
uanto
Portal de Canal Portal Web — _— . - PR
: empresas Portal Web — 220 anfine
BrmesE Auiz MO o t%rman comes I\?l iy cuesta el i
seguro
Py Seliciudes Recomendar y ﬂ N P
digital de de - . Mediacion Portal de ~
. ayudar a mejorar m canal Salud Click to call Tarificador Cotebank Eizind ~ 5 = GEElaE
e - Eon Contratar
L ontratar
g — = m“m“f“’dal seguros
uger Seguro
Chat matronas Chat " .
Planes de 4 ) a—== Tu opinidn Wielcome Video- Reservar
Cuidados < i . k Digital .
e onine =— e meene Desde cualquier lugar e consulta cita
deportiva !
desde cualquier dispositivo
Buscador
oo Controlar  comsos S sseser e oicacones e wiaw.  Buscar
Facientes salud de salud Médico Autorizaciones Médica Web cita express meédico
-
- -
( s
coeso
I vt 2 1 Distas y Gestionar Histona Recbos sustifica 5 Usar Identificacid ;
| aresurades etEs Autorzadanes ¥ e = Onine Cita Ondine oo T
1 ROVES : z la Salud medicz copagos de renta Info33 elseguro por SMS en el mowil
L
-.\ < ’/ -
Consultar tu Pa— cambia de Datos S . S )
. . . Video-Consuita " e 0T ied - , Eestor Autarzacion Video- Identificacion Profesionales
historia médica de rieszo o= persona - personal personal web Consuita ar
.ﬁm:e |m_ a:; Inchesicn Realizar Medico de wideo Soporte Asistente
menores de tarjeta 4 consso acts gestiones cabecera tutoriales al cliente irtual Q
Video- Cambiar cenifiesdo e T fusve e Chat Consultar tu
consulta tus datos J— sssgurados bancarics —— o onine informacion
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Anexo VIII: CRM

Evolucion actividad de atencion al cliente: redistribucion de actividad
entre canales (impacto prescripcion digital)

BIZKAIA

819 1019 1118

WPresencial Bizkald] W .Aut No Presendal Bizkaia

ARABA

o910 1019 1119

Enero 2020
- CRM paragestion

atencjones digitales
1

Sy
-
-..__‘
‘h

12.19 nl{m 02.20 0330

1219 o1-po orm0 0330

 Presencial Arsbay W AUt NG Presencisl Araba

1
]
]
i
]
I
I
I
]
1
i
1

GIPUZKOA

Junio 2020 -
- Fin confinamiento Noviembre 2021
- Implantacién PD Bizkaia -

Reln ovacién

1
1
Octubre 2020 H
== Inicio PD Arab: ] 22.000

—
e
I-._-.-.
-~
——

== 14.000

0430 05 0620 07.20 0820 20 1020 n 1230 orn 0231 0321 04.21 0521

B CRM No Predencial Bizkaia

= 2500

0420 0520y 0620 o7.30 0830 o930 1030

12.30 0131 0231 o321 0421 o521

R No Presacial Arabia

o

1.500

0420 0520 20 o7 o 20 ey 1020 1120 1220 o121 orz1 oxa1 oa21 o521

BIZKAIA

- Reduccion neta actividad 35% por Prescripcion Digital y trasvase a canales
digitales por autoservicio o call center.

- Redistribucién de las atenciones realizadas por el equipo de Oficina IMQ,
- 35% Presencial (5000-6000)
- 20% Autorizaciones Diferidas (3000)
- 45% Atenciones “digitales” (6000)

- Reduccion equipo XX personas

ARABA

- Trasvase Atenciones Presenciales a No Presenciales por COVID19y Prescripcion
Digital

- En curso automatizacion Prescripcidn Digital para reduccién atenciones

- Reduccién equipo en 1 personas

GIPUZKOA

- Mantenimiento atenciones presenciales
- Incremento gradual atenciones no presenciales

- Reduccién equipo en 0,7 personas
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Partal de 1

mediadores —

e chierk: b contsein? >

W
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Anexo IX: Portal de mediadores

Ejemplo pantallazos de la herramienta

& Nt . s B

[ R
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