
Experiencia de cliente

La increíble sensación de estar 
enamorado



Emociones

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



Un comercial de IMQ 

contacta conmigo, por 

teléfono o por email, 

para ver si estamos 

interesados en una 

póliza de salud.

Agendamos una visita a 

la compañía

Mantengo una reunión 

con el comercial donde 

me presenta la 

información,  me pide 

datos para hacerme una 

propuesta concreta y 

pasarme un primera 

oferta

Recibo la propuesta, la 

valoro, veo si nos 

interesa y en qué 

condiciones.

Pido y comparo ofertas 

con otras compañías.

Estudio y recojo dudas internas y 

hablo con el comercial.

Contrasto la propuesta de IMQ con 

otras  las ofertas de la 

competencia. 

Valoro alternativas de contratación, 

la empresa asume el coste o paga la 

factura y luego lo deduce en 

nómina.  Comparto con el CD. 

Tengo en cuenta referencias 

personales e individuales 

(trabajadores y familiares, 

propietarios) de IMQ y de otras

Elegimos la opción que mejor 

encaja a la empresa y 

trasladamos la decisión a IMQ.

En caso de no tenerlo claro, 

comunico a IMQ que no quiero 

contratar. (el comercial me va 

contactando a lo largo del año 

por telefono por si cambiamos 

de idea).

Si decidimos contratar, 

comunico a IMQ que quiero 

contratar uuna de las propuestas 

ofrecidas

Cerramos otra reunión, 

donde me presenta la 

oferta más en detalle y me 

ofrece la posibilidad de 

ayudarme a explicar la 

propuesta internamente en 

la compañía. Trato de 

negociar o mejorar 

condiciones.

Llamo al comercial para 

cerrar acuerdo. Recibo por 

su parte email con la 

documentación a 

completar (Solicitud de 

alta, ficha de colectivo, 

detalle de asegurados, 

etc).

Firmo la solicitud de alta de 

la póliza (de manera física o 

a través de la firma 

OTP).Una vez completada 

documentación se la remito 

a IMQ y espero. Durante 

todo este proceso el 

comercial se pone en 

contacto conmigo (o le 

llamo) para explicarme en 

qué fase está.

El comercial me  envía  

cuestionario de salud para 

que lo reenvíe a los 

empleados. Luego el 

empleado se lo remite a IMQ 

(contacto del comercial). 

Firmo el contrato, también a 

través de firma digital o en 

papel.

Los empleados (a través 

del Comercial), se van 

dando de alta en el 

sistema conforme va 

llegando la información y 

en base a ello se me va 

facturando. 

IMQ nos facilita una guia 

de uso básica.

Llega facturación del 

producto. Nos envía el recibo 

con el detalle. Si tengo dudas, 

contacto con el comercial. 

Tengo dificultades para 

cuadrar la facturación, sólo 

me cuadra al final del año. 

Cartera de IMQ me tiene que 

ayudar a casar la información

Gestiono altas y bajas de 

trabajadores en la póliza o pido 

que me gestionen casos 

particulares.

 Durante la vigencia de la póliza, 

y más el primer año, recibo 

cuestiones de los empleados 

sobre la póliza (preexistencias, 

etc.). Yo contacto con el 

comercial para que lo solucione.  

A veces son los empleados los 

que contactan directamente con 

el comercial

Rechanzan a 

una empleada 

porque está en 

un proceso 

médico.

Recibo "Top Salud" mensual 

sobre promoción de la salud 

y lo pongo a disposión de los 

empleados. 

Recibo visitas / contacto al 

año del comercial para 

presentarme la posibilidad 

de meter más asegurados, la 

realización de diferentes 

campañas, el seguimiento del 

consumo de los servicios  de 

los empleados, etc.

En Octubre me llega 

notificación por carta de la 

prima del año siguiente.

Me llega comunicación via 

email. Algún año he recibido 

una llamada del comercial. 

(*)

A veces me pongo en 

contacto con el comercial si 

no se ha puesto en contacto 

conmigo antes. Concierto 

una reunión.

Intengo negociar. Me 

explican y argumentan para 

justificarme el precio que 

me han dado, y me dicen 

que no se puede ajustar. Me 

muestras el 

comportamiento del gasto 

de mi colectivo.

Si esto de acuerdo se cierra 

la renovación, y sino 

procedo a la baja de la 

póliza.

Mando un email al comercial (en plazo) 

indicando la no renovación a 31.12. A veces 

incluso pido una baja preventiva previa a la 

negociación de la renovación para forzar esa 

negociación.

El comercial intenta convencerme para que siga 

con IMQ. 

- Si la intención es cambiarnos de compañía, 

IMQ trata de asesorarme en las implicaciones 

que tiene.

- Me ofrecen alternativas, colectivo refugio, 

colectivo abierto, etc

Si estoy convencida y no hay vuelta atrás me 

dan de baja.

Consensuamos 

internamente y decidimos 

dar de baja la póliza, 

comunicándolo a IMQ.

Durante el año posterior a 

la baja el comercial 

contacta para ofrecernos 

una propuesta de vuelta

Canal telefónico 

(área comercial) 

Canal digital (email 

con área comercial)

Canal presencial 

(Visita ejecutivo 

comercial)

Canal telefónico (área 

comercial) 

Canal digital (email 

con área comercial)

Canal telefónico Canal telefónico
Canal presencial (Visita 

ejecutivo comercial)

Canal telefónico (área 

comercial) 

Canal digital (email con 

área comercial)

Canal presencial 

(reunion)/

Canal digital (firma OTP)

Canal telefónico

Canal digital (email)

Canal telefónico (área de 

cartera)

Canal digital (guía de uso)

Canal digital (email)

Canal telefónico

Canal digital (email)

Canal telefónico

Canal digital 

(email)

Canal 

telefónico

Canal presencial (visita)/

Canal digital  (Newsletter 

clientes por email a empresa 

y trabajadoras)

Canal telefónico

Canal presencial (visita)/

Canal digital  (carta de 

primas)

Canal telefónico

Canal presencial Canal digital (email)
Canal digital (email)

Canal telefónico

Oferta interesante 

para la compañía

Que no me haga 

perder el tiempo y 

sear una reunión ágil

Propuesta que se 

entienda bien, y que 

no tarde en recibirla

IMQ resuelve de manera ágil 

mis dudas, cuento con la 

información necesaria para 

valorar las diferentes ofertas

Damos con la oferta que se 

ajusta mejor a la compañía

IMQ me da facilidades 

para adaptarse a mis 

necesidades de 

organización

El proceso de 

completar 

documentación sea 

rápido y sencillo

Proceso ágil e ir 

resolviendo las dudas 

que vayan surgiendo.

Completar el cuestionario 

de salud es fácil y no  

requiere que intervenga, 

es algo que realizan los 

trabajadores con IMQ

Todo fluye de manera 

correcta y ordenada, sin 

incidencias ni desvío en 

plazos

Entiendo la factura y me 

cuadra con lo acordado y 

esperado

Tenemos facilidad para resolver 

las cuestiones que vayan 

saliendo.  Es facil comunicarnos 

con IMQ para todo tipo de 

gestiones

Los trabajadores están 

contentos, valoran muy 

positivamente el seguro y lo 

usan.  IMQ se ha ajustado a 

lo que contratamos

Poder ajustar de manera 

conveniente para nosotros el 

contrato / la oferta del año 

siguiente. 

En la medida de lo posible 

mejorar la oferta del seguro 

para continuar. Que sea un 

proceso transparente y 

percibir empatía

Resuelvo todas las dudas o cuestiones que 

tengo respecto a continuar o no. Me siento bien 

atendido y aconsejado de manera sincera.

Pese a haber dado de baja 

la póliza mantenemos 

contacto y buena relación 

con IMQ. Son respetuosos 

con nuestra decisión
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Curiosidad
Interés

Interés 

Confusión
Inquietud

Indiferencia / Inseguridad

Satisfacción / Seguridad Confianza / seguridad Confianza Desanimo
Frustación / desconfianza / 

confusión

Calma / Confianza

Desánimo

Frustración / 

pena

Satisfacción /

Decepción

Tranquilidad

Fastidio

 Calma  / confianza

Hostilidad / frustración

Alivio / tranquilidad

Dudas /desanimo
Indiferencia /Seguridad
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Actitud amable

Me explica con 

claridad y de manera 

eficaz

Todo ha sido ágil, 

propuesta 

interesante

Entiendo bien la propuesta, 

soy capaz de compararla 

facilmente y de explicarla 

internamente

Estamos seguros de que 

hemos elegido la opción más 

interesante. La comunicación 

con IMQ es buena y ágil

Estamos contentos con 

la propuesta y acuerdo 

alcanzados

Todo el proceso de 

documentos a 

completar es claro y se 

puede hacer facil y 

digitalmente

El alta es sencillo y todo 

marcha según lo hablado

El proceso de facturación 

es suficientemente 

detallado para entender y 

casar

El proceso de facturación es 

claro y cuadra la contabilidad 

interna

Resuelvo las cuestiones que 

surgen de manera agil y eficaz

Valoramos muy 

positivamente la cobertura y 

servicios de IMQ

Dialogo fluido y buen 

entendimiento y adaptación 

por parte de IMQ. Seguimos 

confiando en ellos

IMQ nos ha escuchado y ha tratado de hacer 

todo lo posible para adaptarse a nuestras 

necesidades. Las personas de la empresa así lo 

valoran.

Estamos seguros de la 

decisión tomada e IMQ 

muestra actitud 

colaboradora y comprensiva
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Demasiada 

insistencia

No me ha dado buen 

feeling

No me queda claro, 

Poco conciso

Propuesta 

incompleta, no soy 

capaz de entender 

bien las opciones

La propuesta me dificulta la 

toma de decisión

La propuesta no se ajusta a 

lo que necesitamos

Oferta muy rígida, 

poca capacidad de 

negociación 

La documentación es 

muy farragosa, no se 

entiende

Punto de dolor: 

Cuestionario de salud.

Punto de dolor: 

Facturación de 

impuestos en la 

primera cuota del año

Punto de dolor: 

Facturación de impuestos 

en la primera cuota del 

año

El proceso de facturación no 

se entiende, necesito ayuda 

para cuadrar en contabilidad

Resulta muy dificil la gestión de 

cuestiones, solo me da trabajo 

extra

No ha resultado como 

esperaba, un servicio poco 

profesional

Un proceso poco profesional 

y poco claro sin capacidad 

de negociación. Poca 

sensibilidad

Escuchamos malas referencias de los y las 

empleadas, descontento general

Terminamos de mala 

manera,  IMQ muestra 

actitud muy mercantilista
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Escuchar



Close the loop

Escuchar
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Diseñar



Evaluar
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Cultura interna



Todavía nos queda mucho 
recorrido, muchas ideas, 
muchos pasos, y mucho 

convencimiento para 
realmente enamorar a 

nuestros clientes



Eskerrik Asko!!!


