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Tras un ejercicio en el que el sector asegurador mostré
signos de recuperacién, 2019 podria definirse como un afo
de estancamiento en el crecimiento del volumen de primas.
A pesar de ello, aumenté con fuerza el ramo de Salud
alcanzando una subida de 4,8% y Multirriesgos (4%), asi
como la categoria que engloba al resto de ramos No Vida
(4%). Aunque en menor medida, el ramo de Autos también
tuvo una subida de 1,5%.

El ahorro gestionado en productos de seguro, medido a
través de las provisiones técnicas, se situd en cifras muy
cercanas a los 200.000 millones de euros, lo que supuso
un incremento cercano al 4%. Los patrimonios de fondos
de pensiones se incrementaron en el ejercicio 2019 cerca
de un 3%, por encima de los 113.000 millones de euros.

EL PLAN ESTRATEGICO SE APOYA EN TRES
PILARES FUNDAMENTALES: EL CLIENTE
EN EL CENTRO DE LA ORGANIZACION,

LA TRANSFORMACION DIGITAL Y LA
EXCELENCIA EN LA DISTRIBUCION

Informe Anual 2019

Caser continué manteniéndose como Grupo
asegurador rentable, innovador, competitivo

y eficiente. Durante el segundo afio del Plan
Estratégico 2018-2022 aprobado por el Consejo de
Administracién en diciembre de 2017, la compariia
cumplié en sus indicadores mas relevantes al igual
que en 2018. El volumen de negocio se situd en un
importe de 1.517 millones de euros, lo que supone
un incremento respecto al afio anterior del 0,8%.

Al alcanzar los objetivos, el Grupo maximizé los
crecimientos de su potente red de distribucién
bancaria -a través de los acuerdos de exclusividad
suscritos- y reforzd la red de mediacion de Agentes
y Corredores. Ademas, también priorizé medidas
encaminadas a reducir las tasas de anulacion e
incrementar las de venta cruzada mediante diferentes
acciones de fidelizacion.

El comportamiento de No Vida estuvo condicionado
por el run-off de BMN y el cambio de cobertura de
una importante pdliza de renting en el ramo de Autos.
Aislando estos dos efectos, el crecimiento de No Vida
estuvo claramente por encima del sector. Asimismo,
Vida se vio afectada por los bajos tipos de interés en
Ahorro y la no renovacion de pdlizas colectivas en
Riesgo.

2@ 5 L

CIFRAS DEL SECTOR

El afio 2019 fue positivo para el conjunto del sector asegurador
espaiiol. La facturacion en primas, alcanzo los 64.156 millones de
euros, un 0,42% menos que un afo atras. De este importe, 36.632
millones de euros correspondieron al ramo de No Vida y los 27.523
millones restantes al de Vida. La facturacion del ramo de No Vida
aumento un 3,39% en términos interanuales. La mejora de esta
actividad se fundamento en el tiron de todas las lineas de negocio,
con mencion especial de las polizas de Salud y las de Multirriesgo.
La partida de seguros de Salud repunt6 un 4,77%, hasta los 8.923
millones. Mientras que los seguros que protegen inmuebles (ya
sean viviendas, comercios, industrias o comunidades de vecinos)
crecieron un 3,97%, hasta los 7.521 millones.
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Por otro lado, empezd a constatarse el reconocimiento
del sector ante la capacidad para la creacion, desarrollo
y lanzamiento de productos de seguros innovadores

y adaptados a las necesidades de los clientes con
productos como CochexCoche, Caser ReMoto, Cling
Cling o la Caser Hipoteca Inversa. Estos son claros
ejemplo de esa innovacién y adaptacién a las nuevas
necesidades de los clientes.

En paralelo, se continuaron potenciando las actividades
de diversificacion, incrementando de forma significativa
la facturacién en Acierta Asistencia, Hospitales y Tercera
Edad, asi como la selectiva apertura de nuevas clinicas
dentales y la consolidacion de la actividad de asistencia
en carretera. Se avanzd en la reduccién del time to market
de los productos, hecho muy necesario en un mercado
determinado por el cambio en los habitos de los clientes
y en la inmediatez. En cuanto a desarrollo tecnoldgico
aplicado a los productos de seguros, Caser avanzo6 de
forma exitosa en la tarificacion (pricing) inteligente en el
ramo de autos lo que permitié una mayor segmentacién y
personalizacion del precio de dicho seguro. La necesaria
digitalizacién de la Compaiiia requirié definir e implantar
nuevas tecnologias innovadoras entre los sistemas de
informacién que facilitasen la orientacién a servicios y
procesos multicanal. Adicionalmente, Caser considerd
estratégico el posicionamiento en internet, asi como el
desarrollo de este como un canal de venta activa.

Informe Anual 2019

ANTONIO GARCIA

DIRECTOR DE FINANZAS Y TECNOLOGIA

¢Qué hitos destacaria de

este ejercicio?

Aunque fue un afio complejo

para el sector asegurador, hemos
conseguido un logro en el volumen
de negocio, con un incremento

del 9,8% respecto al ejercicio
anterior, alcanzando casi 1.510
millones de euros. Pese a los bajos
tipos de interés en Ahorro y la no
renovacion de polizas colectivas
en Riesgo, el Grupo ha seguido
creciendo en volumen de negocio.

Por otro lado, también merece

ser destacada la labor de

Caser en la implantacion de
nuevas metodologias mas

agiles y colaborativas, como

la metodologia Scrum, para
determinados proyectos
transversales del Plan Estratégico.
Asimismo, la creacion, desarrollo
y lanzamiento de productos

de seguros innovadores como
CochexCoche, Caser ReMoto, Cling
Cling o la nueva Hipoteca Inversa,
son claros ejemplos de la apuesta
de Caser por crear productos que
se adapten a las necesidades
actuales de los clientes.

Asi pues, la Compaiiia continud
durante el ejercicio su objetivo
de ser un grupo asegurador mas
rentable, innovador, competitivo
y eficiente.

2088

¢Qué relevancia tienen los
negocios de Diversificacion
para el desempeiio global
del Grupo?

Mucha, y ganan mas afio
tras afo. Diversificacion ha

consolidado la tendencia de
crecimiento rentable y ha
mantenido la maxima calidad
en la prestacion de servicios.
Ademas, durante este ejercicio,
y refiriéndome a implantaciones
de sistemas informaticos, se
han realizado mejoras muy
significativas en el negocio

de provision sanitaria, entre

las que se destacan nuevas
aperturas y servicios de
atencion telefonica, asi como
instalaciones de dispositivos
de encuestacion para valorar la
calidad del servicio en distintas
areas de todos los hospitales.
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En cuanto a la necesidad de buscar la excelencia y la
mejora de la experiencia de cliente, Caser comenzé a
implantar, en determinados proyectos transversales del
Plan Estratégico, nuevas metodologias mas &giles y
colaborativas. La metodologia Scrum permitié involucrar
a todas las areas intervinientes en el proyecto desde

el inicio del mismo, agilizando los plazos de ejecucién

al eliminar tiempos muertos, tareas sin valor afiadido y
teniendo en cuenta la aportacién de todos los implicados
en la definicidn inicial, desarrollo e implantacion.

Informe Anual 2019

Ademas, la solvencia de la Compaiiia, marcada por la
nueva normativa que entré en vigor en 2016 y que modificd
e incremento sustancialmente las exigencias en cuanto

a célculo de las necesidades de capital de las entidades
aseguradoras, mantuvo un importante superavit, a pesar
de la penalizacion que suponen los bajos tipos de interés
en los fondos propios computables.

El Grupo obtuvo, una vez aplicados los criterios
conservadores en la valoracion de los activos, inversiones
financieras y dotacion de provisiones, un beneficio antes

de impuestos superior a 96 millones de euros.

EFPEO®F S

CONTROL DE GESTION

Se continué el proyecto de andlisis y reduccion de gastos,
iniciado a finales de 2018, con un claro enfoque en la
digitalizacién como medio para mejorar la eficiencia y calidad.
Coordinado por Control de Gestién e involucrando a todas las
areas aseguradoras del Grupo, se llevd a cabo durante el Ultimo
afio un ejercicio de analisis de los gastos, importes, proveedores
e idoneidad de los mismos.

Por consiguiente, se identificaron 111 iniciativas, con un ahorro
estimado del 7,9% del importe de los gastos analizados,
obteniendo al cierre los ahorros previstos para el ejercicio 2019.

Los ahorros alcanzados como resultado de la implantacion

de procesos digitales supusieron el 35% del total de ahorros
conseguidos en el periodo analizado, concentrados en su
mayor parte en gastos de intendencia - mas concretamente en
reduccion de costes por eliminacién de procesos de emision
de documentacién y envios de comunicaciones a clientes

y proveedores - confirmando la necesidad de avanzar en la
digitalizacién como estrategia de eficiencia en costes.

Del mismo modo y en linea con la elaboracion de la cuenta de
resultados, durante el afo, se llevaron a cabo determinadas
acciones de mejora como la automatizacion de la carga de los
movimientos de reaseguro cedido y aceptado desde los datamart
y la automatizacion de la consolidacion del reaseguro intergrupo.

64


https://www.caser.es/

14.
Finanzas
y Tecnologia

Acaser

ADMINISTRACION

Se desarrollaron diversas actuaciones para consolidar
los planes de accién en marcha dando soporte a nuevas
iniciativas, enfocadas a conseguir la maxima eficacia en
los procesos administrativos y de gestion, entre los que
se destacan:

e |a finalizacién de los desarrollos y pruebas para
la implantacion -en enero 2020- del proyecto de
Digitalizacién de Gastos de Personal, a través de una
herramienta que automatiza todo el proceso operativo
y contable para la generacion y control de las hojas
de gastos de viajes, ademas de conectar la agenda
comercial del Negocio de Agentes y Corredores
(SAC) y, controlar las autorizaciones en funcién de la
Piramide de Decisién y el Control Presupuestario. Esto
se realizara a través de la aplicacion moévil o en la web
del proveedor.

e Se concluyd la participacién activa en la implantacion
y pruebas del proyecto tecnoldgico de Sistemas para
la Externalizacion del aplicativo contable SAP y SAP
BPC. A partir de agosto, se comenzé a trabajar con
la nueva plataforma tecnolégica lo que supuso un
importante avance en las prestaciones del aplicativo
contable SAP al estar alineados con las nuevas
funcionalidades y tecnologias de este ERP (Enterprise
Resource Planning).

Informe Anual 2019

En el Area de Administracién de Cuentas, se prosiguio
con la digitalizacion de comunicaciones con los clientes
y mediadores, tratando de aplicar medios telematicos

a todas las comunicaciones y gestiones. Asimismo, se
llevaron a cabo importantes desarrollos para el control
automatico de las comisiones relativas a contratos de
mediacién con pago por objetivos.

En el Area Fiscal se sigui6 con el plan de reindustrializacion
de diversos procesos fiscales, asi como la incorporacion
de modelos anuales de obligado cumplimiento a la nueva
normativa online, permitiendo no solo la transmisién de

la informacion sino facilitando también la validacién de

2@ 5 L

la misma de forma simultanea. Como novedad, se
analizé junto con el Area de Transformacion Digital, la
implantacién de RPA’s en los procesos de liquidacion
mensual de los impuestos, lo que va a conseguir
alcanzar niveles de eficiencia superiores.

En cuanto a los indicadores de la gestion del pendiente,
evolucionaron de manera muy favorable durante el

ano. El porcentaje de recibos pendiente sobre primas
emitidas netas de anulaciones pasé del 5% al 3,96%, en
la comparacion entre ejercicios, y el periodo medio de
cobro se situé en 17,4 dias a diciembre de 2019, frente a
los 18,9 dias del afio anterior.
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REASEGURO ala Compaiiia a diferenciarse de los competidores al En la mejora de procesos, concretamente en la gestion

Durante el afio, se buscaron y analizaron estructuras

que se adecuaran a las necesidades de capacidad

para el desarrollo del negocio por las diferentes

areas técnicas de Vida y de No Vida. Esto se hizo

con el objetivo de diversificar el riesgo entre distintos
reaseguradores, siempre que cumpliesen los criterios

de fortaleza financiera establecidos para minimizar el
riesgo de contraparte. Por otro lado, también se ofrecid la
capacidad de Caser para dar cobertura a otras entidades.

Del mismo modo, el apoyo de nuestros reaseguradores
permitié explorar nichos de negocio muy interesantes y
novedosos. Gracias a ellos, su colaboracion ha ayudado

DURANTE 2019 SE CONTINUO EL
DESARROLLO EN EL PROGRAMA
INFORMATICO, QUE PERMITE MEJORAR
LA GESTION DEL REASEGURO Y LA
CALIDAD DEL DATO

Informe Anual 2019

ofrecer una gama mas amplia de productos, como aquellos
enfocados a cubrir las necesidades de los clientes senior.
Por otro lado, se colabord con las areas técnicas en la
formacién a los suscriptores, destacando las ventajas del
reaseguro a la hora de enfrentarse a los diferentes riesgos
del mercado.

Con vistas a 2020, la Compaiiia espera continuar con
los objetivos del Plan Estratégico relativos a la mejora
de la eficiencia de los procesos y la digitalizacion de las
relaciones con terceros.

ORGANIZACION Y OFICINA
DE PROYECTOS

Durante el ejercicio se consolidd y evoluciond la
metodologia Lean y Agile, aplicando ambas en Acierta
Asistencia y Recursos Humanos de Caser Residencial
y, ademas, en la Direccion de Clientes para el disefio y
lanzamiento de productos y documentacion.

Todos los proyectos que se abordaron se enfocaron en
los grandes pilares del Plan Estratégico: Transformacion
Digital, Omnicanalidad, Eficiencia, Mejora de Procesos y
Experiencia del Cliente, realizando mediciones del retorno
de cada uno de los requisitos (historias de usuario) a
implantar.

del pendiente de cobro, se consiguié una notable
reduccién, alcanzando en algunos casos algo mas de un
70%. Entre ellas, las mas de 67 iniciativas detectadas en
el proyecto Lean -realizado sobre el proceso de gestion
de Expedientes de Acierta Asistencia- y las 25 sobre el
proceso de afiliacion de Recursos Humanos de Caser
Residencial, todas ellas en proceso de implantacion.

Por otro lado, cabe destacar la gestion de los proyectos
de mejoras operativas en Vida con un progreso en la
calidad y fiabilidad de los procesos y datos, asi como un
avance en la eficiencia al eliminar tareas manuales.

Adicionalmente, se disefié e implanté un cuadro de
KPI’s operacionales que permitié conocer el volumen 'y
tiempos de gestion del proceso de emisién y cotizacion,
tanto de los productos de Vida como de Seguros
Generales, posibilitando el analisis de la informacién

por producto, negocio, periodo, etc. Como principal
mejora, se destacé la homogenizacién de la informacion,
incremento de la calidad del dato, mejora del andlisis y
obtencién de oportunidades de mejora.
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INVERSIONES segundo trimestre no hizo mas que afiadir incertidumbre, excelentes resultados y el libro beige de la Fed mostraba

Durante los primeros meses se pudo ver como los
conflictos heredados de afos anteriores continuaban
sin resolverse. ltalia entraba en recesion técnica, en
Alemania los datos industriales no se recuperaban y por
entonces, la primera ministra britanica Theresa May no
lograba encontrar un consenso con el resto de partidos
para decidir su separacién de Europa. Por Ultimo, el
conflicto comercial de Estados Unidos y China parecia
que se reconducia. Mientras que el Banco Central
Europeo retrasé la subida de tipos de interés y anuncié
nuevos estimulos para intentar evitar la desaceleracion
que los indicadores adelantados empezaban a anunciar.
La Reserva Federal también anuncié que no iba a subir
mas los tipos en el 2019 y que en 2020 sélo los iba a
incrementar una vez y, ademas, ambas instituciones
reducian sus perspectivas de crecimiento e inflacion.

El segundo trimestre no decepcion6 en cuanto a
sucesos y noticias. Se publicaron las primeras baterias
de resultados de empresas y la conclusion fue que

en lineas generales las empresas iban bien, pero

con estrechamientos de margenes. Mientras que en
Estados Unidos se mostraba cierta fortaleza en cuanto a

indicadores se refiere, Europa cumplia las expectativas de
los analistas. Italia hacia pensar que lo peor habia pasado

y Reino Unido conseguia una prérroga para el Brexit
hasta la noche de Halloween. Sin embargo, el final del

Informe Anual 2019

con Estados Unidos y China no firmando el acuerdo
comercial que parecia que estaba hecho pero que, por
la propiedad intelectual y el uso de patentes evitaban el
acuerdo entre ambas partes.

No obstante, el Ultimo trimestre del afio comenzé con
un mal sabor de boca, debido a la publicacion de malas
noticias que hicieron que las rentabilidades obtenidas
hasta ese momento se desinflaran con dos jornadas

de bajadas intensas en los parqués de todo el mundo.
Esas jornadas de descensos, se volvieron subidas en el
momento que las empresas empezaron a publicar unos

que la economia americana no iba tan mal como parecia.
Mientras en Europa los drivers de crecimiento eran bien
distintos. Boris Johnson al frente de Inglaterra estaba
luchando con su parlamento y con la UE para encontrar
una férmula para salir de la Unién de la forma mas tranquila
posible. No obtuvo apoyos y realizé una convocatoria

de elecciones el 12 de diciembre, que gand. Alemania
consiguiod salir de la recesion técnica con la publicacion de
unos resultados que se mostraban acorde con el consenso.
Finalmente, en la guerra comercial tras haber pasado por
todas las fases posibles (firma inminente, enfriamiento,
renegociacion, recrudecimiento), se llegaba a un acuerdo.
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En cuanto a la evolucion de renta fija en 2019, los

activos de renta fija de la cartera del Grupo, compuesta
mayoritariamente por deuda publica espariola, se
revalorizaron considerablemente a partir de junio. Por otro
lado, al bajar tanto las rentabilidades de la deuda publica,
las nuevas inversiones se dirigieron mas a la zona de
renta fija privada, donde se vio un aumento considerable
de las emisiones de titulos corporativos. En este sentido,
y siguiendo con la politica de inversiones que tiene
establecido el Grupo, Unicamente se compraron activos
con calidad crediticia de grado de inversion, rechazando
a emisores que no tuviesen rating o que se consideren de
alto riesgo.

A pesar de la poca exposicion a los mercados de renta
variable que tiene el Grupo en su balance, se continud
durante el ano con las estrategias que se implementaron
durante el 2018 de compra de cartera de valores con
alta rentabilidad por dividendo, protegiéndolas en caso
de caidas de mercado. Esta estrategia permitié coger
parte de la revalorizacion de los mercados del 2019 con
una tactica que se ha demostrado muy eficiente, en
momentos claves del anno como mayo y agosto.

Informe Anual 2019

INMUEBLES

El balance del 2019 fue positivo en lineas generales para el
sector inmobiliario. Los bajos tipos de interés y los buenos
fundamentales del sector impulsaron el crecimiento de la
inversion en el sector de oficinas con un incremento del
36% respecto al 2018, alcanzando los 3.555 millones de
euros segun la consultora inmobiliaria CBRE.

Respecto al mercado residencial, fue un afio de
consolidacién después de los fuertes crecimientos vistos
desde el afio 2014. Concretamente, con datos del tercer
trimestre de |.N.E, se cerraron 384.813 compraventas,
ligeramente por debajo de las 397.725 transacciones

de los primeros nueve meses del 2018. Respecto a los
precios, muestran una moderacion del crecimiento con un
incremento interanual del 4.7%.

Se aprovechd este buen contexto del sector para
optimizar la cartera de inmuebles con la venta de activos
no estratégicos. Asimismo, se renegociaron al alza los
contratos que vencian a lo largo del afio y Arrienda
Gestion, la sociedad de arrendamiento de viviendas,
incrementé sustancialmente su cartera, cerrando el afio
con 70 inmuebles.

2@ 5 L

DIRECCION TECNICA
VIDA SUSCRIPCION

A lo largo del afio, se llevaron a cabo distintas acciones

con el fin de mejorar la calidad del servicio al cliente, la
transformacion tecnoldgica y el disefio técnico de productos
innovadores en el mercado asegurador.

Se implanté una nueva herramienta para el negocio Vida
Riesgo Colectivos que permitié una mayor autonomia de

la red comercial en la realizaciéon de ofertas de seguro. Del
mismo modo, se inicié un proyecto de mejora del proceso
de regularizacién de la cartera Vida Ahorro Colectivos, para
agilizar el servicio prestado al cliente.

Por otro lado, tanto el plan de normalizacién del margen
técnico financiero, que mejora el andlisis de la evolucion
del negocio de Vida y permite la homogenizacion de la
informacion, como la automatizacién del proceso de
retencion de clientes en Vida Riesgo Particulares con el
disefio de las condiciones aplicables, represent6 una parte
relevante de la labor de transformacion tecnoldgica que se
esta llevando a cabo por Caser.

También contribuy6 a la puesta en el mercado asegurador
de productos, como la hipoteca inversa y los seguros de
dependencia, que muestran el grado de innovacion que esta
marcando la Compaiiia en el sector.
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Por ultimo, el nuevo procedimiento de verificacién
periddica del célculo de los recargos del Consorcio de
Compensacion de Seguros, reforzé los mecanismos
internos de control de este proceso.

SISTEMAS DE INFORMACION

En una época en la que la Transformacion Digital de las
empresas se constituye como un pilar fundamental para
la evolucién de las mismas e incluso su supervivencia
futura, Caser no se quedé atras. Durante el afio 2019,
siguiendo los objetivos marcados en el Plan Estratégico
2018-2022, se continud llevando a cabo proyectos
tecnoldgicos de todo tipo, algunos completamente
innovadores y otros mas operacionales, pero todos ellos
con un marcado objetivo de mejorar de forma digital los
procesos de negocio tanto internos como los de relacion
con terceros, persiguiendo en todos ellos la eficiencia

y buscando ademas incluir un marcado caracter de
transparencia hacia los clientes y mediadores.

En el 2019 se supero el objetivo existente de 153

proyectos a ejecutar sobre los Sistemas de Informacion
e Infraestructuras, planes de muy diversa indole y

Informe Anual 2019

objetivos, desde los propios de sustitucion de los sistemas
informéaticos con los que trabajan los 5.000 empleados

del Grupo, a pequefios cambios del propio algoritmo

en tiempo real para proponer el precio mas justo de

una poliza a un potencial cliente. Se incrementé para la
organizacion de una parte de estos proyectos la utilizacion
de metodologias agiles, Scrum, que facilitan la gestion y el
avance de los proyectos con garantias de alineacién con
los objetivos de la compariia y usuarios.

Se promovié que todos los desarrollos y la usabilidad

de los mismos se disefiasen desde el principio para ser
ejecutados desde los dispositivos mdviles, con equipos
especializados, que particularizan los contenidos en
funcién de tamario de las pantallas. Para la personalizacion
de los propios contenidos se utilizaron tecnologias
avanzadas que integraban en tiempo real los resultados
obtenidos de la analitica de clientes.

En linea con las Ultimas tendencias de usabilidad en
dispositivos, se mejord en los portales de las diferentes
compaiiias la disposicion y aspecto de los contenidos
o el acceso a la informacién genérica de la compaiiia,
potenciando ademas, las secciones especiales para
diferenciar el acceso de los particulares, autbnomos,
empresas etc... incluyendo “accesos express” a las
operativas principales. El volumen de funcionalidades

PR OB L
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existentes en la zona privada de los clientes de Caser
superd las 650.

Dirigida especificamente para los clientes del ramo de
Salud, que quieren tener un acceso rapido a los propios
servicios, se desarrollé una app propia disponible

en los stores de Google y Apple. Esta app permitio,
ademas de las funcionalidades generales de blusqueda
de facultativos, urgencias, hospitales, etc., nuevas
funciones de contacto, ademas de facilitar la relacion
médico-paciente. Se incluyo la tarjeta digital en el movil,
la interaccion con médicos desde la propia aplicacion
mediante tecnologias de chat y video, y el mantenimiento
del historial médico; de forma que el informe del paciente
fuese accesible desde el mévil en todo momento.

Una parte importante de estos servicios al cliente, siguen
estando disponibles para ser compartidos e integrados
en la banca electrénica de las entidades financieras que
distribuyen los productos y servicios de Caser, de forma
que un cliente del banco y de la compaiiia, pueda obtener
informacién de sus seguros y efectuar operaciones desde
dentro de la sede electrénica de la entidad financiera
como desde cualquier otro canal.

Dentro de los proyectos informaticos orientados a mejorar
el servicio a los mediadores de Bancaseguros, se doté

a los empleados de las redes bancarias de una nueva
version renovada de la aplicacién de seguros de Caser.

Informe Anual 2019
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Desde el punto de vista de la venta, se incorporaron
nuevos procesos de pretarificacion e integracion con
fuentes externas de datos. La integracion normalizada y
tecnolégicamente avanzada de estos procesos de seguros
dentro de los propios sistemas de relacién con el cliente
en los Bancos es una realidad, de forma que los mismos
pueden ser integrados en las aplicaciones propias de los
bancos con la usabilidad propia del terminal financiero.

El uso de la Inteligencia Artificial es un hecho. El
acuerdo alcanzado con IBM para la utilizacion de las
herramientas Watson en los procesos de negocio de la
Compaiiia, permitié desarrollar un proyecto innovador,
por el cual, los cientos de correos que se recibian en las
oficinas comerciales de Agentes, con informacién no
estructurada, eran entendidos y clasificados, de forma
que en pocos segundos llegasen al destinatario mas
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idéneo dentro de la compaifiia para su contestacién o
resolucion de la peticién demandada.

Apoyandose en la Tecnologia, se siguieron desarrollando
productos innovadores. Préximamente se distribuira

la version 2.0 del producto Caser Remoto que ha
conseguido varios premios de diferentes entidades
sectoriales por su contribucién a la seguridad vial
utilizando el Internet de la Cosas “loT” dentro de los
procesos de asistencia en viaje. De igual manera se

desarrollé en 2019 otro producto innovador, esta vez en el

ambito de los productos de Ahorro, “Caser Cling Cling”,

que transforma el Smartphone en una hucha digital, para

gestionar todos los pagos que se realizan a través de las
tarjetas de nuestros colaboradores.

Referente a la actividad no aseguradora, las empresas
del grupo comparten los servicios e infraestructuras

informaticas de Tecnologia y Comunicaciones con Caser.

En este sentido, en 2019 se integraron en el sistema de
gestion unificado siete nuevas clinicas dentales con lo
que se alcanza un total de 20 clinicas operativas, a las
que se han afadido servicios como la conexién WIFI de
ocio para pacientes y acompanantes o la cita online que
posibilita agendar una cita en cualquiera de los centros
dentales mediante la web.

Informe Anual 2019

Las mejoras en el sector hospitalario también han sido
significativas, comenzando con la publicacién de una
nueva web corporativa www.pargquehospitales.es, asi
como la apertura de nuevos centros en Lanzarote y
Corralejo. El Hospital de Llevant incorporé a su dia a
dia un nuevo servicio de atencién telefonica al paciente
permitiendo reducir significativamente los tiempos

de respuesta, tanto en citaciones con en el servicio
de informacién. Asimismo, se instalaron dispositivos
para sondeos sobre la calidad del servicio prestado a
pacientes en distintas areas de todos los hospitales.

Las inversiones en tecnologia realizadas en afos
anteriores en infraestructuras del CPD del Grupo,
también aplicables a las residencias, ha permitieron

la incorporacién de dos nuevos centros en 2019,
alcanzando con ellos un total de 20, sin impacto en
costes operativos. En paralelo, se acometieron mejoras
en las infraestructuras y servicios asistenciales de
diversos centros, permitiendo un importante progreso
en el control de la calidad asistencial, asi como en el
servicio prestado a residentes y familiares.

2@ 5 L

MANUEL BLANCO

DIRECTOR DE SISTEMAS DE LA INFORMACION

¢Como ha sido la evolucion de
Sistemas de la Informacién?
De acuerdo con lo previsto, se
supero el objetivo existente de
153 proyectos a ejecutar sobre
los Sistemas de Informacion

e Infraestructuras. Planes de
muy diversa indole y objetivos,
relacionados con el desarrollo
del Plan Estratégico y el Plan de
Digitalizacion de la Compafiia.
Todo ello se ha conseguido
gracias a un marcado objetivo
de mejorar de forma digital

los procesos de negocio tanto
internos como los de relacion
con terceros. Especial mencion
al acuerdo alcanzado con la

multinacional IBM para la
utilizacion de las herramientas
Watson en los procesos de
negocio de la Compafiia. El uso
de la IA es un hecho.

¢Qué se espera del ejercicio
2020 en las Tecnologias

de la Informacion?
Mantendremos el mismo ritmo
de avance en volumen de
proyectos, habiéndose planificado
la extension de las tecnologias
innovadoras ya probadas en
afos anteriores a nuevas areas
de la Compafiia. Se introduciran
nuevas tecnologias de trabajo
colaborativo dentro de los
diferentes grupos de trabajo, que
optimicen la comunicacién entre
los empleados y colaboradores.
Para ello, el puesto de trabajo
evolucionara hacia una
arquitectura basada en la nube,
con integracion de herramientas
ofimaticas, correo, voz e imagen.
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