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Direccion de Relaciones Externas
Normas funcionales

1. Introduccion

Las presentes normas funcionales nacen con la voluntad de centrar los esfuerzos de
la Direccion de Relaciones Externas en nuestros grupos de interés, y que todas
nuestras acciones tengan como denominador comun proporcionar la mejor

experiencia de usuario posible, a la vez que una gestion eficiente y ajustada al marco
normativo que nos afecta.

2. Mision de la Direccion de Relaciones Externas

Gestionar los procesos que rigen la relacion con nuestros grupos de interés
externos y sus herramientas asociadas.

En sintesis, y en relacion a los grupos de interés que nos afectan, los procesos que se
desarrollan en la Direccién de Relaciones Externas dan cumplimiento al siguiente

esquema:
Medir y
escuchar
<

3. Funciones de la Direccion de Relaciones Externas

Las funciones desarrolladas se agrupan en cuatro bloques, en funcién de la finalidad
que cumplen:

1. Analisis continuado de los procesos vigentes:
Establecimiento de indicadores y objetivos, realizacion de métricas y
analisis, y garantizar la escucha continuada de los grupos de interés
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2. Ingenieria y reingenieria de los procesos vigentes:
Identificacién de todos los procedimientos ya existentes, y los procesos
necesarios para implementar mejoras y adaptaciones

3. Desarrollo de nuevos procesos (I+D+i)
Procedimientos establecidos para el desarrollo de nuevos procesos y
herramientas.

4. Centros de Contacto Corporativos
Centros corporativos de atencion directa al usuario externo

3.1 Analisis continuado de los procesos vigentes

Analisis del viaje del usuario en cada proceso de relaciéon con la Mutua

- Identificacién y mantenimiento de los puntos de contacto que definen el viaje del
usuario en cada proceso’.

- Identificacion de los puntos criticos del viaje del usuario disefiado.
Analisis de la experiencia de usuario de cada grupo de interés

- Revision continuada de la respuesta, en cada punto de interaccién del usuario
con las herramientas y procesos.

- Insercibn de encuestas automatizadas, para la valoracién del uso vy
experiencia percibidas por el usuario de las herramientas y procesos.

Métricas y monitorizacion

- lIdentificacion de indicadores, establecimiento de los valores objetivo y su
explotacion, para el seguimiento de los procesos, tanto los ya implantados como
los nuevos desarrollos.

- Aplicacion de encuestas de satisfaccion, generalistas y especificas, y a través
de diferentes canales, dirigidas a los usuarios de cada grupo de interés.

Los resultados y conclusiones de los analisis, monitorizaciones y seguimientos
realizados son la base para la toma las decisiones y aplicacion de las medidas
necesarias para nuevos desarrollos, ajustes de los procesos, e incluso la
desestimacion de aquellos que hayan quedado obsoletos.

3.2 Ingenieria y reingenieria de procesos existentes

Procesos de impacto interno:

- Definir los criterios de imagen de la marca e identidad corporativas para su
uso en elementos de comunicacion y en equipamientos de la mutua.

! Situaciones de relacioén directa del usuario con la Mutua, como por ejemplo, un visitante de la web corporativa, contacto
del mutualista con su Gestor Asepeyo, proceso de alta en la Mutua de un nuevo mutualista, relacion de un paciente con su
centro asistencial u hospital, gestion de tramites por parte de un mutualista, etc., y que representan una oportunidad de
fidelizacion y de posicionamiento de la marca Asepeyo
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- Establecer las pautas para la creacion y actualizacion de los documentos
informativos y promocionales, tanto propios como bajo demanda del resto de
direcciones.

- Disenar de los planes anuales de comunicacioén para la promocién interna de
acontecimientos periodicos, noticias, eventos, lanzamiento de mejoras de
herramientas y procesos y nuevos desarrollos, cuyo usuario final sea algun perfil
de los grupos de interés externos.

- Establecimiento de criterios y pautas de actuacion para la asociacién de
nuevas empresas y adhesion de nuevos auténomos (procesos abiertos de
licitacién y cambios sin licitaciones).

- Diserfio de los programas formativos de los perfiles Gestor Asepeyo y Proas,
(ambos con relacion e interaccién directa con los grupos de interés externos).

- Mantenimiento de la informaciéon interna puesta a disposicion, sobre los
acuerdos de colaboraciéon con otras mutuas, para la prestacion de asistencia
sanitaria.

- Establecer criterios para el desarrollo de las herramientas de uso interno con
afectacion directa a los procesos con los grupos de interés externos.

Procesos de impacto externo

- Disefio del plan operativo anual para la difusién de informacién al exterior, y
su gestion en redes sociales, mailings masivos periddicos y medios escritos y
digitales (segun el tipo de contenido).

- ldentificacion de nuevos canales y vias de comunicacién emergentes en la
sociedad y su implantacion en la mutua.

- Establecimiento de criterios para la creacién del contenido y difusion de
informacion relativa a eventos y datos propios de la Mutua, de interés para
los grupos de interés externos y para la sociedad en general.

- Disefio y coordinacién del procedimiento de Comunicacién corporativa ante
una situacién de crisis.

- Organizacién de eventos corporativos de interés, en el marco de actuacién de
la Mutua.

- Registro y mantenimiento de los acuerdos corporativos con asociaciones e
instituciones.

- Definir los criterios para la firma de los acuerdos de colaboracién con las
asesorias laborales y la asignacion de las claves de acceso a la plataforma
AQV.

- Definicion de los criterios para el desarrollo y evolucién de las siguientes
herramientas a disposicion de usuarios externos:

* Asepeyo Oficina Virtual y la app asociada Asepeyo empresas
* Asepeyo Oficina Virtual y la app asociada Asepeyo asesorias
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* Asepeyo Oficina Virtual y la app asociada Mi Asepeyo

* Analisis Dinamico de Datos

* Informe de Empresa

* Comunicacion automatizada especifica a mutualistas: e-AT, e-CC

* Entrega centralizada de los documentos de afiliacion y dosier de
bienvenida a nuevos mutualistas

* Suscripcion al canal mailing informativo de la Mutua

El analisis de situacidén y decisiones sobre la evolucion de estas herramientas se
llevan a cabo en el Comité Técnico de Cliente Digital, presidido por la Direccién
de Relaciones Externas.

3.3 Nuevos procesos (I+D+i)

Como resultado del analisis continuo identificado en el apartado 3.1 Analisis
continuo de procesos y de la planificacidon estratégica de la Mutua, se hacen las
propuestas de nuevos procesos y mejoras sustanciales de los existentes. El esquema
que se sigue es el desarrollado a continuacion:

Decision directiva Decision técnica Decision directiva
i Anteproyecto Proyecto Proceso (
: ,AnDéSI:nSpi:O.n de TecnOIOQiCOS: - Implantaciény desarrollo
necesidad identificada PMTIC - CPN - Métricas

- Propuesta de desarrollo - Escucha

- Casos de uso previstos - Supervision del desarrollo
- Pruebas en blanco
- Validacién MVP

No tecnolégicos

CPy
Se autoriza:

Plan comunicacién
Interno y externo

- Supervision del desarrollo
- Definicién y validacién
entregables

SI ™ Ambos

- Definicion de KPI's

- Contenidos formativos

- Definicion del plan de
Comunicacién

- Creacion de elementos del

No Plan de Comunicacién

MONITORIZACION DEL PROCESO

PROPUESTAS DE NUEVOS PROCESOS]

Formacion |+

PRODUCTO AGOTADO - OBSOLESCENCIA

>

REFORMULACION/MEJORA DE PRODUCTO

Anualmente se disefara un plan operativo en el que queden registrados los nuevos
desarrollos autorizados y sobre los que se trabajara durante el ejercicio que se inicie
en cada momento.

Este plan operativo se publicara mediante circular, con periodicidad anual y caducidad
bianual.



3.4 Centros de contacto corporativos

Web publica corporativa

La web publica corporativa se gestiona desde el Comité Técnico de Desarrollo
Web, presidido por la Direccion de Relaciones Externas, donde se analizan las
métricas de impacto, se plantea la inclusion y modificacion de contenidos, y se
coordinan las siguientes tareas:

- Creacion integral del mensaje adecuado para cada grupo de interés,
coordinando el disefio del continente y el mensaje del contenido entre las
diferentes areas implicadas.

- Creacion de informacion y eventos especificos de interés, para su publicacion
mediante este canal.

- Elaboracion de articulos de interés y su publicacién en los diferentes blogs
tematicos de acceso desde la web.

- Elaboraciéon de noticias de interés y su publicacion en la entrada “sala de
prensa”’ contenida en la web.

- Creacion de llamadas a la accién, acordes con la gestion de la Mutua, que
permiten al usuario externo establecer interaccion con la Mutua, y la gestion y
el mantenimiento de los registros generados de esa interaccion.

Oficina de Coordinacion de Servicios

- Asesorar a los usuarios de las empresas especificamente asignadas sobre el
funcionamiento de las herramientas a su disposicion.

- Dar respuesta a las incidencias operativas relacionadas con la gestion en el
Territorio, en relacién con las empresas mutualistas, autbnomos y asesorias
especificamente asignadas.

- Atender la gestion administrativa relativa a las empresas mutualistas
especificamente asignadas, de forma centralizada, como apoyo directo a la
estructura territorial de la Mutua.

- Coordinar con agilidad la informacion entre las empresas, los centros
asistenciales y las direcciones funcionales de la Mutua implicadas para aclarar
dudas o consultas.

- Asignacién de codificacion para la creacion de grupos de empresa y su
mantenimiento.

Toda la actividad realizada por la Oficina de Coordinaciéon de Servicios queda
registrada en la aplicacion de uso interno (Pin Fase) para su explotacion y andlisis,
con el objetivo de identificar oportunidades de mejora, tal como se explica en el punto
3.1 Andlisis continuo de procesos



Servicio de Atencion al Usuario

- Gestionar la recogida de las solicitudes de atencién entrantes, asegurando su
correcta resolucién, registro y documentacion, asi como derivacién a otras areas
cuando proceda.

- Proporcionar, con periodicidad mensual, estadisticas de las solicitudes de
atencion recibidas en el servicio, supervisando los sistemas de explotacion de
los datos.

- Proporcionar estadisticas sobre las consultas realizadas en las solicitudes de
atencion para su inclusion en la bateria de “preguntas frecuentes”, ubicada en
la web publica corporativa. Elaborar la propuesta de respuesta adecuada,
recabando la informacion de las direcciones implicadas.

- Preparar los listados semanales con la poblacién de usuarios pacientes a
encuestar, asi como su envio al encuestador, para la medicién del nivel de
satisfaccion usuarios. Recepcion y preparacion de la publicacion de los
resultados obtenidos.

- Mantenimiento de la informacién postal y telefénica de las bases de datos de
mutualistas y colaboradores, con la informacioén proporcionada por los usuarios
atendidos en la diferentes solicitudes de atencion.

- Mantenimiento y evolucion de los canales de comunicacion con el usuario,
tanto en lo que respecta al propio centro de contacto, como a las herramientas de
soporte.

Toda la actividad realizada por el Servicio de Atenciéon al Usuario queda
registrada en la aplicacién de uso interno (Pin Fase) y en la aplicacion de acceso a
toda la organizaciéon (SAU) para su explotacion y analisis, con el objetivo de
identificar, tanto acciones de mejora para la subsanacion de incidencias
recurrentes o potencialmente recurrentes, como oportunidades de mejora de la
propia experiencia de usuario y de sus expectativas, tal como se explica en el
punto 3.1 Andlisis continuo de procesos.

Coordinacion PROAS

- Disefar y mantener todos los procedimientos y herramientas necesarias para
la actividad habitual del area de recepcién de los centros asistenciales y
hospitales de la Mutua actividad habitual: protocolos de atencién telefénica,
tratamiento de las llamadas recibidas, recepcion, documentacion de paqueteria,
etc.

- Revision continuada de los protocolos de admision para verificar, tanto su
validez como su correcta aplicacion para garantizar, al maximo posible, la
correcta determinacion de la contingencia en el puesto de admision.

- Supervisar, junto con los coordinadores de la funcién PROAS a nivel autonémico,
la uniformidad en los procesos de admision y recepcién de las delegaciones
de la Mutua.

- Convocar el Comité de Coordinacién Proas y realizar el seguimiento de los
acuerdos pactados.



- Mantenimiento y evolucion del contenido accesible desde el Portal Proas
- Coordinar la implantacion de las herramientas de soporte a la gestion de los
gestores PROAS.

4. Organizacion

Para el correcto desarrollo de los procesos identificados, la Direccidon de Relaciones
Externas se estructura en tres areas diferenciadas, en funcion del grupo de interés al
que se dirigen preferentemente sus acciones:

DIRECCION DE RELACIONES EXTERNAS

AREA COMUNICACION

AREA USUARIOS

AREA MUTUALISTAS

CORPORATIVA

- EMPRESAS TRABAJADOR
COMUNICACION ASOCIADAS PROTEGIDO
EXTERNA
ASESORES
COMUNICACION LABORALES
INTERNA (Colaboradores)

TRABAJADOR
AUTONOMO

ADHERIDO

4.1 Area de Comunicacién Corporativa
Mision

Potenciar la imagen de marca que se quiere proyectar, proporcionando una
comunicacion agil, eficaz y transparente, mediante los elementos y canales de
comunicacion adecuados.

Funciones

- Explotacién y andlisis de los indicadores de impactos en los publicos y canales
definidos.

- Monitorizacion de los publicos de interés en los diferentes canales abiertos y
redes sociales, asi como identificacién de nuevos canales emergentes de interés.

- Disefio y ejecucion del calendario editorial y del plan operativo anual de
comunicacion para los canales establecidos (medios escritos, medios digitales y
redes sociales) asi como acciones de difusidon no planificadas, fruto de la
situacion y acontecimientos de cada momento.

- Adaptacion de los articulos y contenidos creados por las direcciones técnicas
para su publicacion en los blogs, optimizando el posicionamiento.
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- Disefio de la imagen y adaptacion del estilo comunicativo a la web corporativa, de
los contenidos definidos por las areas de negocio responsables de los grupos de
interés correspondientes a cada perfil, y del menu de necesidades identificadas.

- Creacion y ejecucion de los planes y campanas de comunicacién para
lanzamientos especificos, tanto internos como externos, cumpliendo los objetivos
definidos por el area de negocio para cada campana.

- Elaboraciéon de elementos y documentos escritos, asi como material multimedia,
cumpliendo el objetivo y mensaje definido por las direcciones demandantes.

- Creacion y mantenimiento de los elementos de identidad e imagen corporativos,
bajo los criterios establecidos, para su uso en documentos y equipamientos.

- Elaboracion de la memoria anual de sostenibilidad: ideacion y creacién de la linea
grafica, correccion y adaptacion de los contenidos, garantizando el cumplimiento
de los estandares GRI, proporcionados por la Direccion de calidad

- Coordinacién de todos los aspectos que afecten a la imagen en la organizacién
de eventos corporativos, especialmente en la Junta General de mutualistas.

- Dar el apoyo y asesoramiento necesarios, en temas relacionados con la
comunicacion e imagen corporativa, a las direcciones que lo precisen.

- Mantenimiento y evolucién de la herramienta de envio masivo de emai (con
autorizacion explicita del suscriptor) de suscripcion libre para usuarios externos.

4.2 Area de Mutualistas
Mision

Implantar y desarrollar eficientemente las herramientas y procesos que afectan a
empresas asociadas, autdbnomos adheridos y asesores laborales, procurando la
mejor experiencia de usuario posible.

Funciones

- Organizacién de acciones periéodicas de escucha activa directa, con
participacion del usuario externo y en colaboracién con la Organizacién
Territorial, para la verificacion del viaje del usuario y detecciéon de puntos
criticos

- Monitorizacion del funcionamiento de las herramientas y procesos dirigidos a
sus grupos de interés

- Explotaciéon y analisis de los indicadores definidos para la verificacion del grado
de implantacion y contribucién a resultados de las herramientas y procesos.

- Realizaciéon y analisis de encuestas, a sus grupos de interés, de satisfaccion, de
motivos de baja de empresas, y encuestas automatizadas sobre las funciones de
las herramientas para su valoracién, asi como explotaciéon de los registros de
actividad generados con usuarios externos de sus grupos de interés. Todo ello
para proponer mejoras, adaptaciones y nuevos procesos.
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- Direccion del centro de comunicacion corporativo “Oficina de Coordinacion de
Servicios”.

- Coordinaciéon del procedimiento interno para la participacion en licitaciones
publicas y privadas para el cambio de mutua.

- Revision continuada para la actualizacion de contenidos del manual de
servicios y elementos relacionados para su difusion, de los dossiers de
bienvenida especificos para cada grupo de interés y de la informacién y
elementos contenidos en la web corporativa, dirigidos a sus grupos de interés.

- Seguimiento de los indicadores de conversion y coordinacion de las acciones
necesarias por parte del Organizacion Territorial, para dar respuesta a las
solicitudes de accién de usuarios de la web corporativa.

- Ejecucion del programa formativo del perfil Gestor Asepeyo, para garantizar
la correcta implantacion de las herramientas y servicios en los mutualistas.

- Mantenimiento y evolucion de la aplicaciéon de gestiéon de acreditacion de
usuarios externos SEA, en colaboracion con el Area usuarios, para el acceso a
la plataforma Asepeyo Oficina Virtual.

- Gestion de la documentacion relativa a los acuerdos de colaboracion firmados
con las asesorias laborales y su mantenimiento, hasta la efectiva asignacion de
las claves de acceso a la plataforma AOV.

- Mantenimiento y evolucién de las siguientes herramientas a disposicion de
usuarios externos:

* Asepeyo Oficina Virtual y la app asociada Asepeyo empresas

* Asepeyo Oficina Virtual y la app asociada Asepeyo asesorias

* Analisis Dinamico de Datos

* Informe de Empresa

* Comunicacion automatizada especifica a mutualistas: e-AT, e-CC

* Entrega centralizada de los documentos de afiliacion y dosier de
bienvenida a nuevos mutualistas

- Ejercer la secretaria del Comité Técnico de Cliente Digital, presidido por la
Direccion de Relaciones Externas

4.3 Area de Usuarios

Mision

Implantar y desarrollar eficientemente las herramientas y procesos que afectan al
trabajador protegido, procurando la mejor experiencia de usuario posible.

Funciones

- Organizacién de acciones periodicas de escucha activa directa, con
participacion del trabajador protegido y en colaboracion con la Organizacién
Territorial, para la verificacion del viaje del usuario y deteccién de puntos
criticos



Monitorizaciéon del funcionamiento de las herramientas y procesos dirigidos al
trabajador protegido

Explotacién y analisis de los indicadores definidos para la verificacion del grado
de implantacion y contribuciéon a resultados de las herramientas y procesos
dirigidos al trabajador protegido.

Realizacion y analisis de encuestas de satisfaccion y encuestas automatizadas
sobre las funciones de las herramientas para su valoracion, asi como
explotacion de los registros de actividad generados con usuarios externos de
su grupo de interés. Todo ello para proponer mejoras, adaptaciones y nuevos
procesos.

Direccidon del centro de comunicacion corporativo “Servicio de Atencion al
usuario”.

Preside el Comité de Coordinacion PROAS, que coordina este perfil a nivel
nacional, para el mantenimiento y optimizacién de los procesos que le son
propios.

Revision continuada, para su actualizaciéon, del documento dirigido a
trabajadores protegido del dosier de bienvenida, de la carpeta “Mi dosier” y su
contenido, y de la informacién y elementos de la web corporativa, dirigidos al
trabajador protegido, incluida la bateria de “preguntas frecuentes” .

Disefio y ejecucién del programa formativo del perfil Proas, para garantizar la
correcto uso y aplicacion de los procesos que le son propios.

Mantenimiento y evolucién de la aplicacion de gestion de acreditacion de
usuarios externos SEA, en colaboracion con Area Mutualistas, para el acceso a
la plataforma Asepeyo Oficina Virtual.

Mantenimiento y evolucion de las aplicaciones internas (Pin Fase, GADA) para el
correcto registro e informacion de la organizacion Territorial.

Mantenimiento y evolucién de las siguientes herramientas a disposicion de
usuarios externos:

* Asepeyo Oficina Virtual y la app asociada Ml Asepeyo

* Chat On Line (de acceso desde la Web y desde cualquier perfil de
AOV)

* Firma biométrica del trabajador protegido.
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