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HEALTH PLAN, INC.

Puerto Rico, enero de 2020

A quien corresponda:

First Medical Health Plan, Inc. es una empresa netamente puertorriquefia que cuenta con 42 aios sirviendo
ininterrumpidamente a mas de quinientos veinticinco mil (525,000) suscriptores y beneficiarios. Durante todos
estos afios hemos dedicado nuestros esfuerzos a mejorar la calidad de vida de la comunidad mediante la
planificacion e implantacién de cubiertas de servicios médicos de la mas alta calidad a un costo razonable;
siendo la Unica organizacion de servicios de salud en Puerto Rico que cuenta con la mas amplia red de servicios
médico-hospitalarios afiliados que nos permite brindar un mejor servicio a nuestros asegurados.

Durante los meses de mayo de 2019 a enero de 2020, First Medical Health Plan desarrollé, en conjunto con
London Consulting Group, el proyecto “Innovando por ti” desarrollando iniciativas enfocadas en la
productividad y optimizacidn de sus procesos en las dreas de enfoque. Algunos de los resultados favorables
obtenidos debido a las iniciativas implementadas en las areas de enfoque durante el proyecto fueron:

Servicio al Cliente

= Implementacidn de sistema de turnos electrénicos en oficinas de servicio.

= Reduccidn de un 56% en el tiempo de espera en oficinas de servicio.

= Reduccién de un 42% en el tiempo promedio por servicio ofrecido.
Pre-autorizaciones Comercial:

= Incremento en el 95% de cumplimiento a casos estandar.

= |ncremento en el 60% de cumplimiento a casos expeditos.

= Incremento de 67% en la productividad del personal de pre-autorizacion.

Pre-autorizaciones Vital:

= [ncremento de 90% en la productividad del personal de intake.
= Incremento de 57% en la productividad del personal de pre-autorizacion.

Adicional a los resultados cuantitativos mencionados, “Innovando por Ti” logré aportar en la creacion de una
nueva cultura enfocada en resultados, brindando herramientas de analisis, planeacién, ejecucién e inclusive
definicion y calculo de incentivos, que ayudaron a establecer nuevos procesos y fortalecer los ya existentes.

El proyecto concluyé exitosamente en el tiempo acordado, generando un retorno de la inversién con una
proyeccion a 12 meses de 1.9 a 1, sobrepasando la expectativa de la estimacién inicial, gracias al trabajo
profesional tanto del personal de First Medical Health Plan como de London Consulting Group.

El manejo del cambio, el proceso de capacitacion, la dedicaciéon de los miembros del equipo, asi como la
metodologia aplicada y transferida en las distintas fases del proyecto, fueron de gran utilidad para el logro de
resultados cualitativos y cuantitativos.

Por lo anterior, nos es grato recomendar a London Consulting Group como una firma profesional y

comprometida, que contribuye al cambio cultural a través de la implementacién practica de soluciones, sumado
al liderazgo y compromiso para capitalizar los resultados tangibles en el corto plazo.
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HEALTH PLAN, INC.

Puerto Rico, enero de 2020

A quien corresponda:

First Medical Health Plan, Inc. es una empresa netamente puertorriquefia que cuenta con 42 ainos
sirviendo ininterrumpidamente a mas de quinientos veinticinco mil (525,000) suscriptores y beneficiarios.
Durante todos estos afios hemos dedicado nuestros esfuerzos a mejorar la calidad de vida de la
comunidad mediante la planificacién e implantacion de cubiertas de servicios médicos de la mas alta
calidad a un costo razonable; siendo la Unica organizacién de servicios de salud en Puerto Rico que cuenta
con la mas amplia red de servicios médico-hospitalarios afiliados que nos permite brindar un mejor
servicio a nuestros asegurados.

Durante los meses de mayo de 2019 a enero de 2020, First Medical Health Plan desarrolld, en conjunto
con London Consulting Group, el proyecto “Innovando por ti” desarrollando iniciativas enfocadas en la
productividad y optimizacién de sus procesos en las dreas de enfoque.

El programa disefiado por el area de Desarrollo Humano de LCG, logré establecer las condiciones
adecuadas en términos de Metodologia y Actitud por parte de todo el personal que participé en nuestro
proyecto.

Algunas iniciativas llevadas a cabo son:

e Seminario de Habilidades Gerenciales: Este seminario estuvo compuesto por 8 talleres muy
dinamicos e interactivos, el cual fue disefiado de manera especifica para abordar las necesidades
de desarrollo mostradas por el personal participante (52 personas). El seminario nos brindé las
técnicas y herramientas necesarias para liderar de una manera mas eficiente, estratégica y
metddica a nuestros diferentes equipos de trabajo.

e Coaching Estratégico y Programa de Comunicacién: En estas reuniones uno a uno, los
participantes que lideraron los cambios recibieron el apoyo y la guia para que el conocimiento
adquirido en las sesiones del seminario, pudiera ser aplicado efectivamente en sus areas de
trabajo. De igual forma se disefiaron y desplegaron una serie de boletines informativos que
ayudaron a mantener informado de manera adecuada a todo el personal relacionado con el
Proyecto.

Sin duda, este programa resulté de gran importancia para nuestra organizacién, ya que la mayor
disposicion al cambio, junto con las nuevas habilidades adquiridas, han contribuido fuertemente al
desarrollo de nuestro personal. Por lo anterior, expresamos nuestra mas amplia recomendacidn para el
Area de Desarrollo Humano de London Consulting Group por su profesionalismo, compromiso y eficacia
para ejecutar un programa de esta naturaleza.
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