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TRANSFORMACIÓN DIGITAL
• Foco en la digitalización
• Nace  de la observación 

de la competencia, 
procesos internos de 
innovación, tendencias,…
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Ideación

Objetivos

Niveles de servicio

DiseñoProceso

Organización y Recursos

Preparación de la 
Operación

Procedimientos

• Cuadro de 
mando

• Objetivos 
cuantitativos

Formación 

• Resolución online o
• 1ª respuesta automática inmediata + 

Resolución <24h
• Nivel de resolución >85%
• Nivel de satisfacción >4/5 

• 1 Responsable operativo
• Soporte dedicado con prioridad al 

servicio durante horario comercial
• Registro + respuesta automática fuera 

de horario

• Definición de respuestas para el 
80% de casos más habituales

• Retroalimentación de casos
• Revisión mensual de 

procedimientos

• Móvil/Escritorio/ Tablet
• Diseño UX

• Captación
• Fidelización/ Experiencia de 

cliente
• Retención
• Imagen

• Online vs Offline
• 3 pasos máximo
• Guiado de principio a fin
• Notificado
• Visión omnicanal
• Validado por asesoría jurídica

• Antes del piloto
• Base de conocimiento (guías y 

procedimientos)

• Clientes 
• Competencia 
• Innovación interna

Solución

Idea Indicadores

Construcción
• Configuración de soluciones de 

mercado vs desarrollo
• Integración con plataformas 

actuales (App, Oficina Online,…)

• Piloto 
• 1 mes
• Monitorizado
• Medido

• Seguimiento semanal
• Periodo de ajustes
• Traspaso a operación

Piloto y ajustes
• Interno
• A clientes y cuadro médico (Una vez traspasado 

a operación
• Video youtube con explicación
• Email y RRSS

Implantación

Comunicación

• Primer mes, soporte 
online

• Sesiones mensuales de 
mejora continua

Soporte

1

2

3

4 Traspaso a operación

Pruebas
• Funcionales
• Concurrencia
• Carga
• Ciberseguridad

TRANSFORMACIÓN DIGITAL
• Foco en la operativa y 

niveles de servicio
• Metodología propia de 

implantación de nuevos 
proyectos

• Proyecto clave integrado 
en el Plan Estratégico
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IMQ ONReservar citas 
online

Consultas por video-
llamada

Consultar mi historia 
médica…

Controlar mi actividad física

integrada con otros 
sistemas sanitarios

Oficina 
Online

Cambiar mis datos 
online

Tramitar autorizaciones 
online

Portal 
web 
IMQ

Consultar la 
guía médica

Conocer sus productos y 
servicios

Contratar
Online

Redes 
sociales

Otros sites

Comunicar quejas 
y reclamaciones

Recomendar, 
compartir y conversar

Conocer sus centros y 
tecnología de 

vanguardia

Consultar 
autorizaciones, recibos y 

copagos

Conocer

IMQ

Contratar

seguro

Usar 

seguro

Consultar

información

Cambiar

datos

Gestionar 

la Salud

Recomendar

• Foco en el valor para el 
cliente

• Construcción de servicios 
entorno a las 7 experiencias 
del cliente

TRANSFORMACIÓN DIGITAL
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• Viaje Digital del Cliente



FORMACIÓN, 
SOPORTE Y 

AJUSTES

IDENTIFICACIÓ
N DE 

FUNCIONES Y 
PROCESOS

CUANTIFICACI
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CARGAS DE 
TRABAJO

DEFINICIÓN 
DE PERFILES Y 
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TRANSFORMACIÓN DIGITAL• Foco en la 
transformación de los 
procesos y las personas

• Modelo integral de 
transformación: 
procesos, organización 
y tecnología
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• Decisiones basadas en 
datos



Resultados

Cuadro de mando Transformación Digital
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Consultas digitales

Pacientes digitales

33% 
clientes digitales

41% 
trámites digitales

17 % 
pacientes digitales

1.297
consultas digitales

19%
contactos digitales

48% 
contrataciones digitales
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Valoración media de servicios digitales

+80.000 
clientes registrados

+10.000 
usuarios únicos mensuales

Resultados

Satisfacción de clientes



Resultados

Primera posición WEB más completa por Innovación Aseguradora



Difusión 

Innobasque – Innovación Digital



Difusión 

bilbapp – Jornadas de innovación en servicios a través de Apps



Difusión 

Innolab – Innovación abierta



Difusión 

Enterprise Day – La empresa inteligente y conectada



Difusión 

Chameleon Talks Versia



Difusión

World Class Business Leaders



Difusión

Newsletter, Vivir Sano y RRSS

Newsletter Revista Redes sociales
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Evolución

La agilidad como principio fundamental de la transformación



Evolución

El Rol de TI: de proveedor de tecnología a líder en la transformación digital

https://www.youtube.com/watch?v=y9Nd4ZhCKiE

• Ser proactivo en encontrar mejores 
oportunidades para negocio

• Facilitar herramientas y 
metodologías para que la 

organización se relaciones de una 
manera más constructiva y eficiente

• Liderar la transformación cultural

• Ser excelente en lo básico y core

Eliminar 
silos –

Fomentar 
trabajo en 

equipo

Construir 
equipo 

propio para 
la tecnología 

Core

Ayudar a las 
áreas a 

priorizar y 
poner foco

Liderar
“células” 

responsables 
y autónomas 
Negocio-TI


