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ORIGEN E HISTORIA

Igualatorio MédicoQuirúrgicoS.A.deSeguros yReaseguros,

en adelante IMQ Seguros, es una compañía que tiene su

origen en el año 1934, cuando nace Igualatorio Quirúrgico

y de Especialidades como primer sistema sanitario privado

del Estado, 8 años antes de que lo hiciera el sistema

público de salud. Durante estos 87 años de historia ha ido

creciendo y transformándose dando lugar a Grupo IMQ en

2003, redefiniéndose la estructura de la compañía

aseguradora. Actualmente, es el grupo empresarial líder de

la sanidad privada en Euskadi.

Hitos de evolución empresarial

1934. Nace Igualatorio Quirúrgico y deEspecialidades

1940. Firma del primer seguro colectivo con  

Bridgestone Hispania (Firestone)

1956. Constitución mercantil como S.A.

1980. Adquisición del primer centro propio: Clínica  

Vicente San Sebastián

1998. Incorporación de consejeros independientes.  

Primeros pasos en la profesionalización de la gestión

2002. Constitución de la Sociedad de Médicos

2003. Nace Grupo IMQ: separación de seguros y

servicios sanitarios

2004. Constitución de IMQ S.A. de Seguros y  

Reaseguros: escisión total de la Sociedad IMQ S.A. de  

Seguros Unipersonal

2004. Alianza estratégica con Adeslas

2005. Adquisición de Iquimesa en Araba e inicio de la  

expansión territorial de Bizkaia a todo Euskadi

2009. Constitución de IMQ Dental

2012. Fusión entre IMQ S.A. de Seguros y  

Reaseguros (sociedad absorbente) e Iquimesa

2018. Incorporación a IMQ Seguros de las sociedades  

Consultorios Médicos, Asemesa y Centro Médico  

Quirúrgico IMQ Zurriola

2019. Premio Oro de Euskalit a la Gestión Avanzada

2020. Premio a la Gestión Avanzada en Clientes

IMQ Seguros, está controlada de forma mayoritaria por la

Sociedad de Médicos de IMQ S.A., propiedad de

profesionales médicos. Esta posee, a través de la

Sociedad Grupo Igualmequisa S.A. el 55% de las acciones

de IMQ Seguros, estando el 45% de las acciones restantes

en manos de SegurCaixa Adeslas, en adelante SCA, la

compañía líder de seguros de salud a nivel estatal. IMQ

Seguros representa más del 60% del negocio global de

Grupo IMQ.

MERCADO Y COMPETENCIA

Con más de 378.000 clientes, IMQ Seguros es la entidad

líder de seguros de salud en Euskadi y la sexta a nivel

estatal. Compite en su ámbito de actuación con grandes

compañías, mayores en tamaño y recursos, como Sanitas,

Mapfre, DKV, Asisa… que llevan años intentando aumentar

su cuota de mercado en Euskadi. Un territorio que, además,

cuenta con el servicio público de salud de Osakidetza, que

ofrece una asistencia de muy alto nivel.

El mercado asegurador se caracteriza actualmente por una

elevada competencia (guerra de precios), una fuerte

regulación y por la necesidad de transformación de un

sector muy tradicional ante un nuevo perfil de consumidor

(nueva era digital).

IMQ Seguros se enfrenta a retos de futuro como smart

data, inteligencia artificial, IoT, economía colaborativa,

nuevos agentes (insurtech, Amazon, Google…) y a la

aparición de nuevos modelos de negocio y productos. Pero

también a otros específicos como la falta de profesionales

médicos, el envejecimiento de la población, nuevos hábitos

de vida, etc. Todos ellos, son aspectos que van a

condicionar la evolución futura del sector.

Cuota de mercado AS en Euskadi. Datos ICEA 2020.

Ranking Seguro AS ámbito estatal. Datos ICEA 2020 (miles de €)

ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

IMQ Seguros tiene por objeto social dedicarse a todas las

operaciones de seguro, coaseguro, reaseguro y

cualesquiera otros negocios que, directa o indirectamente,

tengan relación con la actividad del seguro. Es a partir del

Plan Estratégico 2015–2018 cuando la compañía comienza

su estrategia de diversificación, abriendo nuevos ramos

propios. A 31 de diciembre de 2020 cuenta con autorización

para operar en los ramos de no vida, enfermedad,

accidentes, decesos y asistencia sanitaria, su principal

actividad.

72,10%

11,01%

4,54%

3,11%

2,93%

6,27%

IMQ

SANITAS

ASISA

AEGON  

DKV  

RESTO
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ENTIDAD Volumen Primas
Cuota de 

mercado
Crecimiento

1 SEGURCAIXA ADESLAS 2.731.223       33,16% 5,42%

2 SANITAS 1.315.966       15,98% 3,55%

3 ASISA 1.250.296       15,18% 4,09%

4 DKV SEGUROS 495.276           6,01% 8,25%

5 MAPFRE ESPAÑA 409.229           4,97% 6,35%

6 IMQ 244.706      2,97% 1,69%
7 ASIST. SANITARIA COLEGIAL 200.751           2,44% 2,04%

8 FIATC 162.786           1,98% 1,83%

9 AXA SEGUROS GENERALES 138.960           1,69% 8,52%

10 AGRUPACIO AMCI 121.607           1,48% 4,50%

RESTO 702.083           14,16%

TOTAL ASISTENCIA SANITARIA 7.772.881       100,00% 4,61%

Datos 2020. (Mil€)



Su ámbito de actuación se circunscribe a Bizkaia, Araba y

Gipuzkoa, dando cobertura en el resto del Estado a través

de su socio y aliado estratégico SCA.

IMQ Seguros es la sociedad dominante de un grupo

integrado por 10 sociedades, donde la actividad

aseguradora supone el 96% de su facturación. El resto de

sociedades dan soporte al negocio asegurador con

diferentes actividades.

BUEN GOBIERNO CORPORATIVO

Como compañía aseguradora, IMQ Seguros se encuentra

sujeta a la ley 20/2015 de 14 de julio de Ordenación,

Supervisión y Solvencia de las Entidades Aseguradoras y

Reaseguradoras (“LOSSEAR”) y al Real Decreto 1060/2015

de 20 noviembre de Ordenación, Supervisión y Solvencia

de las Entidades Aseguradoras y Reaseguradoras

(“ROSSEAR”), que desarrollan lo recogido en la Directiva

2009/138/CE (Solvencia II) que entró en vigor el 1 de enero

de 2016. Desde entonces, la compañía se encuentra

inmersa en un proceso continuo de desarrollo de un sistema

de gobernanza que persigue garantizar una gestión sana y

prudente de su actividad, estableciendo una estructura

organizativa transparente, con una adecuada separación y

segregación de funciones. A tal efecto, la entidad cuenta con

una serie de políticas corporativas, de obligado

cumplimiento para la organización y de revisión anual.

Asimismo, cuenta también con un código ético, firmado por

todas las personas de la compañía aseguradora.

El modelo de Gobierno diferencia las funciones de dirección

y gestión efectiva, y las de supervisión y control, las cuales

se articulan a través de una amplia estructura: Consejo de

Administración, Comisión Ejecutiva, Comisión de Auditoría y

Control, Comité de Cumplimiento Normativo, Comité de

Riesgos, Comité de Inversiones y Comité de Dirección;

materializándose así un importante ejercicio de

transparencia con más de 37 sesiones al año de Consejos,

Comités y Comisiones, sin contar con las reuniones de

carácter mensual del Comité de Dirección.

Tal y como marca la normativa, se cuenta con un modelo

de tres líneas de defensa:

• Primera línea de defensa: responsables de procesos.

Tienen la responsabilidad de identificar los riesgos a los

que se encuentra expuesta la entidad en su operativa

diaria, estableciendo los controles necesarios para su

mitigación.

• Segunda línea de defensa: integrada por las funciones de

Gestión de Riesgos, Cumplimiento Normativo y Actuarial.

Vela porque la gestión de riesgos se realice de forma

adecuada, asegurando el cumplimiento de las políticas y

estándares de control definidos.

• Tercera línea de defensa: se trata de la función de

Auditoría Interna, responsable de aportar un nivel de

supervisión y aseguramiento objetivo y asesorar en

temas de buen gobierno y procesos de la organización.

El Sistema de Gestión de Riesgos de IMQ Seguros persigue

identificar, medir y controlar de forma continuada los

riesgos a los que puede estar expuesta la entidad (riesgos

de suscripción de seguros, riesgos de mercado y riesgos

operacionales) y se integra dentro de su estructura de

procesos como una variable más de su gestión.
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MODELO DE GESTIÓN

Son muchos los avances vividos en los últimos años, sobre

todo a raíz de la profunda transformación llevada a cabo en

2003, reforzando la gestión de la compañía con una mayor

profesionalización y una nueva estructura. En 2015, con la

elaboración del Plan Estratégico 2015–2018, la compañía

apuesta por el Modelo de Gestión Avanzada desarrollado

por Euskalit como marco y referencia para seguir

avanzando y sentar las bases ante un futuro cada vez más

complejo.

Elementos como la transparencia, tanto ascendente como

descendente, la cada vez mayor participación de sus

Grupos de Interés, y la mejora continua en todos sus

ámbitos de actuación, son los motores que guían el modelo

de gestión de IMQ Seguros. El despliegue de su Plan

Estratégico se realiza a través del Plan de Gestión Anual.

Mapa de procesos

5 Prioridades Estratégicas 2019-2021

• Transformación Digital de la compañía

• Diferenciación y Experiencia de Cliente (CEX)

• Crecimientorentable

• El médico, clave en nuestro modelo asistencial

• Modelo de gestión y equipo de personas

Nuestros Grupos de Interés

• Accionistas

• Clientes

• Órganos de gobierno

• Proveedores (asistenciales y no asistenciales)

• Personas

• Administración

• Aliados estratégicos

• Sociedad

Nuestra misión: ¿Qué somos?

Somos la compañía líder en Euskadi en sanidad

privada. Cuidamos y acompañamos a las personas

a lo largo de toda su vida en algo tan importante

como es su salud. Nuestros profesionales médicos,

nuestras personas y quienes integramos IMQ

Seguros, trabajamos para que sientan que están en

las mejores manos.

Nuestra visión: ¿Cómo nos vemos mañana?

Queremos seguir siendo una empresa líder en

Euskadi, de personas para las personas. Queremos

sorprender a nuestro cliente, comprometer a nuestro

equipo y conectar con la sociedad. Queremos

seguir creciendo, ser mejores, sentar las bases para

cumplir 86 años más.

Nuestros valores y compromisos

• Nos apasiona el CLIENTE.

Es nuestra razón de ser.

• Somos VALIENTES.

Nos adelantamos, nos preocupa el futuro.

• Estamos CERCA.

Generamos confianza.

• Somos un solo EQUIPO.

Con pasión, con ética, con responsabilidad y

compromiso social.

• Queremos personas GANADORAS.

Que se atrevan, ejemplares.

• Ser siempre MEJORES.

Más solventes, más rentables, más eficaces.

PRINCIPALES CIFRAS  IMQ 2020
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 CARTERA DE CLIENTES POR TERRITORIO 2020 2019

ARABA 40.469 40.398

BIZKAIA 308.522 308.558

GIPUZKOA 29.491 28.009

TOTAL 378.482 376.965

CARTERA DE CLIENTES POR TIPO DE CLIENTE 2020 2019

PRIVADOS PARTICULARES 50.817 55.420

PRIVADOS COLECTIVOS 180.674 176.852

PUBLICOS 21.021 21.664

OTROS SEGUROS 125.970 123.029

TOTAL 378.482 376.965

CARTERA DE CLIENTES POR SEGURO 2020 2019

IMQ SALUD 252.512 253.936

IMQ BAJA DIARIA 1.522 1.568

IMQ ACCIDENTES 10.085 10.905

IMQ RENTA 13.116 14.258

IMQ CENTROS INTERNACIONALES 1.428 1.657

IMQ DENTAL 72.625 67.604

IMQ ACUNSA 6.627 6.978

IMQ DECESOS 20.452 19.811

IMQ ESQUI* 108 42

IMQ DEPENDENCIA 4 3

IMQ VIAJE* 736 2.947

Facturación agregada 280.253 Mil € 
Beneficio 19.018 Mil € 

Personas 434 

Actividad aseguradora 222 
Centros especialidades 212 
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ESTRATEGIA

El actual Plan Estratégico 2019 – 2021 de IMQ Seguros

establece 5 prioridades estratégicas sobre las que se

viene trabajando en la compañía en los últimos 3 años:

Transformación digital, diferenciación y experiencia de

cliente, crecimiento rentable, el médico clave en nuestro

modelo asistencial, y el modelo de gestión y equipo de

personas.

Para la elaboración del plan estratégico la organización

trabaja una metodología que contempla 4 fases principales

• Fase I: Diagnóstico de situación actual. Análisis de la

situación actual evaluando el grado de cumplimiento del

anterior plan estratégico, y analizando tanto la situación

externa y del entorno (tendencias de futuro) como la

situación interna (cuantitativo y cualitativo). Para ello se

utilizan distintas fuentes de información, externas (ICEA,

IDIS, Unespa, DBK, etc.), e internas (proceso de

inteligencia competitiva, información económica y

asistencial, etc.). En base a ese estudio se construye el

análisis DAFO, sobre el cuál se identifican los

principales retos. Un proceso participativo que incluyó

todos los equipos de procesos (59 personas

participando directamente en ese proceso).

• Fase II: Planteamiento estratégico, proyecciones

económicas y cuadro de mando.

- Definición de la misión, visión y valores. Para la

definición de los valores de la compañía en el último

plan estratégico se lanzó un reto ThIMQIng a todas

las personas a través de la herramienta de

generación de ideas orientada a la innovación.

- Identificación de prioridades, retos, proyectos y

acciones estratégicas y KPIs. También con la

participación además del Comité de Dirección en

sesiones de reflexión, de los equipos de procesos.

- Proyecciones económicas: realización de

diferentes hipótesis en base al planteamiento

estratégico realizado, teniendo en cuenta los

distintos escenarios y su impacto en el negocio.

• Fase III: Plan de acción

- Modelo de gestión por procesos y proyectos:

revisión del mapa de procesos y de los/las

responsables y equipos de trabajo. Revisión de la

estructura necesaria, identificando nuevas

incorporaciones o cambios a abordar.

- Planificación: primera planificación de las acciones

definidas, como marco de partida. Una planificación

que es revisada anualmente a través del plan de

gestión anual.

• Fase IV: Aprobación y despliegue. Aprobación del

plan estratégico por el Consejo de Administración tanto

de IMQ Seguros como de Grupo IMQ. El plan de

comunicación realizado a lo largo de todo el proceso

de reflexión se completa con su puesta en común con

los principales grupos de interés, con principal foco en las

personas.

Dentro del proceso de reflexión se identifican y trabajan

los grupos de interés, involucrándoles y dándoles

participación en el propio proceso (focus group con

clientes, participación y seguimiento con personas,

órganos de gobierno y accionistas, presentaciones a

profesionales médicos, o encuesta a sociedad). Se

reflexiona asimismo sobre la red de alianzas de la

compañía, identificando dos aliados estratégicos: SCA, en

su doble faceta de accionista y aliado estratégico, y

Kutxabank, con quién la compañía mantiene un acuerdo

de comercialización de seguros. (Anexo I: Grupos de

interés)
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ESTRATEGIA Y CLIENTES

El/la cliente ha sido desde siempre una parte esencial en la

estrategia de IMQ, desde su propio origen y la esencia con

la que nace, hasta el momento actual donde la

diferenciación y su conocimiento son elementos

fundamentales para consolidar su liderazgo y mirar al

futuro. Así, se han ido abordando proyectos que han sido

claves en la transformación de la compañía, desde el

cambio de su modelo de atención al cliente y el propio

acceso a los servicios en el año 2001, la progresiva

automatización de la relación con sus proveedores

asistenciales, el desarrollo de su Sistema de Gestión de la

Calidad o el actual proyecto de Transformación Digital, que

implica un cambio profundo en la forma de hacer y de

prestar servicio a un nuevo perfil de cliente.

Evolucionando con todo ello de forma paulatina desde una

visión centrada en el producto a una visión centrada en el

cliente.

El Plan Estratégico 2015 – 2018 pone foco en la mejora

de la calidad y el servicio a las y los clientes, profundizando

para ello en un mayor conocimiento de sus necesidades y

expectativas, evaluando de forma permanente su

satisfacción y mejorando su percepción. Durante todo este

proceso se han llevado a cabo diversas acciones

enfocadas a dicho objetivo. Se estandariza y se amplía el

alcance del proceso de medición de la satisfacción del

cliente; en el plan de formación se llevan a cabo

iniciativas como el Proyecto Itzalak para concienciar de la

importancia de la figura de atención al cliente en el negocio

de IMQ; se realiza una revisión profunda del proceso de

Gestión de Incidencias buscando una implicación directa

del propio Comité de Dirección y del colectivo de líderes; se

crea el equipo de fidelización y retención para generar

mayor valor añadido al cliente y trabajar sobre las bajas de

la compañía; se comienza a poner foco en la

digitalización, con nuevos servicios y nuevos modelos de

atención; se avanza hacia la multicanalidad primero y

luego a la omnicanalidad; se crean nuevos canales de

relación como el Gestor Personal; se comienza a

involucrar y a trabajar directamente con el cliente en el

diseño y lanzamiento de nuevos servicios y productos a

través de focus group; se trabaja en la creación de una

visión 360º del cliente mediante la implantación del CRM; o

se define una nueva estrategia de comunicación

enfocada a crear valor al cliente con contenidos que ponen

foco en el cuidado de la salud y en la prevención con la

promoción de hábitos de vida saludable.

El actual Plan Estratégico 2019 – 2021 persigue dar un

salto cualitativo primando un enfoque no sólo racional sino

también emocional. Se definen 6 grandes proyectos

estratégicos enfocados en el cliente:

• Transformación Digital: entre otros objetivos persigue

que todos los trámites se puedan realizar de una forma

digital (contratación online, evolución de la oficina online

y de la app, etc.). Se incorporan nuevos servicios

demandados por las y los clientes (cita online, atención

médica digital, portal de mediadores y empresas, etc.). Y

se busca una mayor eficiencia organizativa para agilizar

gestiones y potenciar tareas de mayor valor añadido

(proceso de robotización e inteligencia artificial, etc.).
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• Experiencia de Cliente: para impulsar una cultura

global organizativa centrada en el cliente, que persigue

convertir a los clientes en auténticos FANs y promotores

de IMQ. Empatizando y entendiendo las emociones con

las que el cliente vive su experiencia con la compañía.

• Prescripción Digital, para simplificar y facilitar el

acceso a los servicios eliminando trámites que no

aportan valor al cliente.

• Historia clínica digital integrada del/la paciente IMQ,

aunando toda la información sanitaria y dando respuesta

a una demanda de las y los clientes que persiguen tener

a su disposición y de forma centralizada toda su

información de salud y la de su familia.

• Data Analytics: un paso más para profundizar en el

conocimiento del/la cliente, desarrollando un sistema de

procesamiento, análisis y gestión de datos que facilite la

toma de decisiones, permita identificar nuevas

oportunidades y diseñar nuevas propuestas de valor al

servicio de las y los clientes. Avanzar desde un análisis

descriptivo de los datos hacia un modelo predictivo y

prescriptivo.



• Transformación de Medicina de familia: evolucionar

una especialidad clave en la experiencia de las y los

clientes y donde IMQ es singular frente a otras

compañías aseguradoras, al mantener al médico/a de

familia como puerta de entrada al sistema (acceso al

resto de especialidades).

Dos de estos proyectos (Experiencia de Cliente y

Prescripción digital) han sido valorados como Best

practice y han obtenido el Premio Vasco a la Gestión

Avanzada en el elemento Clientes en el año 2020.

ESTRATEGIA Y PERSONAS

En 2015 y a raíz del Plan Estratégico 2015-2018 se creó el

área de Desarrollo de Personas, cuyas funciones se

recogen dentro del actual mapa de procesos, en el proceso

estratégico de Desarrollo de Personas y en el operativo de

Administración de personas. Son tres los subprocesos que

se integran a nivel estratégico: liderazgo, formación y

desarrollo y satisfacción de personas.

En el año 2016 se definió el modelo de liderazgo de IMQ

con la participación tanto del Comité de Dirección como del

colectivo de líderes (sesión de reflexión con más de 36

personas), y en base a ello, el modelo de competencias

genéricas en el año 2017 (participación de 33 personas).

Son 8 las competencias que lo definen, siendo la primera

de ellas “Visión de negocio y de futuro”; y 3

metacompetencias, la escucha, la confianza y el

compromiso.

El papel de las y los líderes es clave no sólo en todo el

proceso de reflexión estratégica (participación del Comité

de Dirección y de los equipos de procesos) sino también en

en la definición, despliegue y seguimiento del plan de

gestión anual de la compañía. Desde el año 2016 se han

ido trabajando diferentes iniciativas en el marco del modelo:

comunicar en 2016 (dar a conocer el modelo en la

organización); practicar en 2017 (conseguir que la persona

líder practique el modelo en el día a día); compartir en 2018

y 2019 (compartir aprendizajes de liderazgo en dos

espacios: virtual y físico); y transformarse para transformar

en 2020 y 2021 (gestionar el cambio y la incertidumbre).

Así en estos dos últimos años se están realizando una serie

de “master class” (liderando en entornos VUCA, liderazgo y

emociones, o liderazgo y resiliencia) con la participación de

expertos/as externos/as y dando respuesta a la situación de

incertidumbre que está viviendo la compañía en los últimos

meses y también la propia sociedad por la crisis del

Covid19.

La evaluación del modelo se realiza anualmente a través de

las conversaciones de desarrollo que se llevan a cabo

con todas las personas de la compañía.

Dentro del plan de formación anual han sido diversas las

iniciativas que se han llevado a cabo en los últimos años

poniendo foco tanto en el propio proceso de reflexión

estratégica con nuevos modelos de gestión y nuevas

metodologías (management 3.0., metodologías ágiles,

trabajo en equipo, Business IT,…), nuevas capacidades

para los equipos de personas (proyecto Be Digital), o

diferentes formaciones específicas vinculadas con las

diferentes prioridades y retos estratégicos de la compañía

(experiencia de cliente, inbound marketing, ODS, etc.).

Promoviendo igualmente la participación en foros y eventos

a través de los cuáles obtener un profundo conocimiento

del sector, y de las principales tendencias y retos de futuro.
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Desde 2015 se realizan encuestas de satisfacción de

personas con carácter bienal, sumando ya 4 ciclos. Durante

los últimos años se ha puesto foco en diferentes aspectos

con el objetivo estratégico de mejorar la satisfacción de

nuestros equipos. Así, se ha trabajado en el modelo de

conciliación de la vida personal y laboral, en la

sensibilización y promoción del reconocimiento profesional,

y en la comunicación interna. En todos los casos se ha

trabajado con equipos de trabajo multidisciplinares. Desde

el año 2017 existe un equipo de Satisfacción de

personas encargado de trabajar los aspectos de mejora

más prioritarios que se van identificando. En concreto en la

encuesta hay preguntas específicas sobre el conocimiento

que tienen las personas de la estrategia de la compañía, en

concreto de la misión, visión y valores, o de los objetivos

prioritarios que tiene la compañía. Gracias al esfuerzo de

participación, comunicación y difusión realizado en 2018 y

2019 durante la elaboración del plan estratégico actual

dichos atributos tuvieron en la encuesta del año 2019 una

valoración superior al 8 (frente al 6 del año 2015).

ESTRATEGIA Y SOCIEDAD

IMQ Seguros entiende el compromiso con el entorno como

su oportunidad para favorecer el desarrollo económico,

social y medioambiental desde su posición de aseguradora

referente en Euskadi.

En el año 2017 el Consejo de Administración de Grupo IMQ

aprobó la política de RSC con los principios a aplicar a

todas sus unidades de negocio y el marco global de

actuación que debe guiar la gestión de las prácticas de

RSC. Un compromiso con la sociedad que se encuentra

incluido en los valores de IMQ Seguros. Además de

iniciativas enfocadas a promover la igualdad de género, el

deporte amateur y de base, el apoyo a la cultura, a la

investigación y a la docencia, destacan las actuaciones

dirigidas a la promoción de hábitos de vida saludable y

de prevención, que tienen un impacto directo en el cliente.

Así, una parte fundamental del compromiso con la sociedad

reside en la concienciación y divulgación de conocimiento

experto sobre temas sanitarios de interés general, tanto a



través de una colaboración activa con los medios de

comunicación (artículos divulgativos) como mediante las

diferentes plataformas que la compañía ha diseñado para

ello. Actualmente cuenta con el blog Canal Salud que,

desde su puesta en marcha en 2016 ha conseguido hasta

la fecha 2.087.708 visitas a página. Hoy, integra también los

blogs Canal Gaztea y Canal Mujer iniciados en 2017 y

2018 respectivamente. Se ha mejorado su usabilidad con

un nuevo menú de búsqueda pensado en función de la

forma de buscar información del usuario y no de la forma

interna de organizar la información. IMQ cuenta también

con un espacio específico sobre el coronavirus, creado

con el estallido de la crisis sanitaria y que actualmente está

accesible desde el Canal Salud y desde la web corporativa,

habiendo obtenido hasta la fecha 155.611 visitas a páginas.

IMQ Seguros apoya también activamente el fomento del

euskera desde hace años y participa en iniciativas como

Ibilaldia o Euskaraldia y tiene un grupo transversal interno,

el Euskara Taldea, que impulsa el idioma a nivel interno y

vela porque esté también presente en las comunicaciones

de la compañía hacia el cliente y la sociedad. Otro de los

ámbitos en los que IMQ Seguros está trabajando

activamente es el de la sostenibilidad medioambiental.

Aborda la protección del medio ambiente como un principio

esencial de responsabilidad para con las generaciones

actuales y futuras, en línea con la declaración de respecto

por el medioambiente incluida en su política de RSC. El

trabajo que se está realizando se enfoca tanto a la

eficiencia energética como a la reducción del consumo de

materiales, no sólo a nivel interno, sino también en la

relación con el cliente: eliminación del documento único de

autorización a través del Proyecto de Prescripción Digital, o

la reciente digitalización del welcome pack a cliente, que

actualmente se envía por correo postal. El sistema de

gestión medioambiental está acreditado con la ISO 14.001.

ESTRATEGIA E INNOVACIÓN
El Sistema de Gestión de la Innovación de la compañía

se pone a disposición de la estrategia global, buscando

generar nuevo valor añadido ya sea mediante la creación

de un nuevo producto o servicio, la generación de nuevos

modelos de negocio, o la puesta en marcha de mejoras en

el modelo de gestión. Todo ello tiene reflejo en el trabajo

desarrollado en los tres principales bloques que abarca el

proceso:

• Inteligencia Competitiva: definición de los factores

críticos de vigilancia alineados con el plan estratégico,

identificando en función de los mismos las fuentes de

vigilancia. En este sentido se pone foco en el análisis del

sector y la competencia, pero también en otros ámbitos

o sectores que pueden servir de referencia e inspiración.

Este trabajo ha permitido impulsar nuevos servicios:

lanzamiento del Gestor Personal, videoconsulta y la cita

online o el chat médico. Igualmente se siguen de cerca y

exploran las nuevas tendencias que en este sentido

estén marcando el futuro del sector (big data,

inteligencia artificial, etc.) y que han permitido impulsar

proyectos como la robotización de determinadas áreas

de actividad o el proyecto de data analytics para el

desarrollo de modelos predictivos que permitan definir

una estrategia de actuación proactiva hacia el cliente.

Actualmente se elabora un Boletín mensual (IRIS) que

se comparte con toda la organización, y se ha

incorporado una herramienta, Innguma, para

sistematizar la búsqueda de novedades en base a los

factores críticos de vigilancia identificados.

• Generación interna de ideas: desde 2016 se han ido

incorporando diferentes iniciativas orientadas a fomentar

la creatividad y crear una cultura interna de innovación:

- Portal de Innovación ThIMQing: puesto en marcha

en 2016 y actualmente integrado en la intranet, es

una herramienta digital de generación de ideas y de

carácter colaborativo que permite tanto incorporar

ideas como opinar y votar sobre ellas. Su gestión se

dinamiza a través de retos alineados con el Plan

Estratégico y el Plan de Gestión Anual, existiendo

también un apartado en el que las personas pueden

incluir cualquier idea de la naturaleza que sea.

Desde su puesta en marcha se han lanzado 10

retos totales, todos ellos alineados con los objetivos

estratégicos de la compañía. Se han generado un

total de 238 ideas de las que se han materializado

25. Entre ellas, el chat de atención al cliente digital, los

terminales self service en oficina para realizar trámites

online sin espera, videos tutoriales para explicar novedades

y servicios digitales, uso de alocución telefónica en espera

para presentar novedades, sorteo de regalos para

completar datos de los/las asegurados/as, guía de uso del

seguro en la web, etc.

- Talleres de creatividad: en el año 2018 se formó al

equipo Txapel Urdin (10 personas) en dinámicas para la

gestión de Talleres de Creatividad, con el objetivo de dar

respuesta a un reto global de la compañía o a un

problema sin resolver en un determinado proceso.

Desde su lanzamiento se han hecho 9 talleres (en los

que han participado más de 80 personas). Los 2 últimos

realizados en 2021, “Implantar un plan de acogida que

vincule emocionalmente al cliente” y “Crear una guía de

uso WOW”.

- Desing Thinking: durante el año 2019 formó a un

equipo de 5 personas en esta metodología, con el

objetivo de desarrollar un modelo de trabajo que

involucre al cliente en el diseño de nuevas iniciativas. Se

han trabajado retos como la generación de una

propuesta de valora para el cliente que no usa el servicio

asistencial (pólizas con poco uso), o la creación de una

guía de uso del seguro.

• Gestión de proyectos de innovación: proyectos como

Servicios de salud digitales (Servicio de Videoconsulta,

Chat médico, cita online, etc.), Prescripción Digital, la

Historia Clínica Digital integrada, nueva APP o Data

Analytics son algunos ejemplos de proyectos de

innovación donde la compañía tiene actualmente puesto

el foco y que son prioritarios en su plan estratégico.

Cabe resaltar, además, cómo otros procesos que

vinculan directamente con Innovación, como Diseño de

Producto, han incorporado en los últimos años al cliente

como parte del mismo. Así, se han llevado a cabo focus

group con clientes que han permitido avanzar en el diseño

o evolución de algunos productos o incluso descartar

algunas iniciativas identificadas (producto joven, producto

senior, evolución de la app, etc.).

7



3

Seguimiento estratégico: nuestra carrera de relevos

PROCESO DE 

PLANIFICACIÓN Y 

REFLEXIÓN 

ESTRATÉGICA



N
O

V
ED

A
D

 Y
 A

P
R

EN
D

IZ
A

JE
U

TI
LI

D
A

D
 Y

 A
LC

A
N

C
E

O
R

IE
N

TA
C

IÓ
N

 
A

 G
R

U
P

O
S 

D
E 

IN
TE

R
ÉS

R
ES

U
LT

A
D

O
S

• El modelo de gestión implantado ha permitido en un periodo de tiempo corto (PE 2015-2018) hacer una transformación cultural y organizativa en IMQ. Es un modelo que se

caracteriza por su sencillez y practicidad: hemos evitado un proceso complejo.

• Un modelo que ha ido evolucionando desde su diseño en 2015: simplificando estructura e información (acciones, indicadores, etc.), adaptando los equipos de trabajo y las

personas, y automatizando y sistematizando un seguimiento que actualmente es ya un modo de hacer habitual en los procesos.

• Todo ello permite contar con información integrada y unificada: alimentando el plan de gestión anual somos capaces de medir la evolución del Plan estratégico y los procesos.

• El modelo de seguimiento mensual incorpora a un gran bloque de personas de la compañía, desde los diferentes equipos de procesos y subprocesos (reuniones primera

quincena de mes), hasta las y los responsables de procesos (reunión mensual del comité de dirección), y en última instancia el consejo de administración (reporte mensual).

• Automatización del seguimiento completo. El portal del comité de dirección, desarrollo a medida de IMQ, ha permitido que el uso de Midenet sea global, evitando asimismo

trabajo manual por fuera de la herramienta.

• Para la selección de Midenet se realizó un ejercicio de benchmarking, contrastando cómo trabajaban otras compañías de referencia.

• Desde la puesta en marcha de Midenet en 2015 se ha ido trabajando en su evolución. En 2016 se adaptó la herramienta a las necesidades de la compañía (modelo de

seguimiento). En 2017, al detectar la falta de uso se desarrolla el portal del comité de dirección, facilitando con ello su uso y el seguimiento in situ por el comité de dirección

(evitando trabajos en paralelo). En 2019 se incorporan nuevos módulos a la herramienta (fichas de procesos y gestión de equipos). Además se ha ido incrementando el número

de personas involucradas en el seguimiento (39 personas en 2018, 63 en 2019, actualmente más de 100).

• El modelo de gestión se ha puesto en común con compañías como Euskaltel o el Grupo Velatia. Además, desde el proveedor de la herramienta Midenet nos han solicitado en

distintas ocasiones que presentemos el desarrollo en otras organizaciones como referencia (Petronor, Grupo Mondragón, Kutxabank, Euskalit, etc.).

• Las diferentes sociedades de Grupo IMQ (clínicas, IMQ Prevención, Igurco) han adoptado Midenet y el portal del CD como herramienta corporativa de seguimiento.

• Alcance global: seguimiento del plan estratégico, del plan de gestión anual y de los distintos procesos y subprocesos de la compañía. Todo ello de forma integrada (un único

proceso). Dentro del modelo se incorporan además otros elementos del sistema de gestión como por ejemplo el sistema de gestión de la calidad (ISO 9001, ISO 14001, UNE

166002, Certificación Covid-19, etc.) o el modelo de gestión de riesgos. El seguimiento incorpora acciones y proyectos estratégicos y también de mejora.

• El modelo de seguimiento ha permitido:

- Aumentar participación de personas: mayor conocimiento de la estrategia y mayor coordinación entre equipos y áreas.

- Automatizar a todos los niveles el seguimiento tanto desde un punto de vista operativo como a nivel del comité de dirección: visión única e integrada

- Uso sistemático de la herramienta por los diferentes niveles y usuarios: no hacerlo supone no visualizar la información en la reunión del comité de dirección.

- Ganar trazabilidad en la información.

- Eliminar papel y documentación complementaria (simplificación y reducción de esfuerzos, sostenibilidad y medio ambiente)

El modelo tiene implicación directa en dos principales grupos de interés:

• Accionistas y órganos de gobierno de la compañía: información periódica sobre la evolución del plan estratégico y los planes de gestión anuales. Trazabilidad de la

información.

• Personas: modelo que facilita el seguimiento de su actividad y de los diferentes equipos, tanto a nivel cualitativo (acciones) como cuantitativo (indicadores).

Aunque de forma indirecta tiene impacto en todos los grupos de interés de la compañía, ya que su papel en la estrategia de la compañía es clave.

• Los principales indicadores que nos permiten medir el éxito del modelo de seguimiento se centran fundamentalmente en el número de personas que participan en los equipos

de procesos, y las personas que realizan el seguimiento a través de Midenet. También es importante medir el número de acciones y de indicadores en seguimiento.

• En Midenet, el porcentaje que mide el grado de avance tanto del plan estratégico como del plan de gestión anual es fundamental no sólo para evaluar el nivel de avance de las

acciones incluidas, sino también para valorar el grado de uso de la herramienta (incorporación de la información completa).

• Además este modelo de seguimiento favorece el conocimiento de la gestión y la estrategia por parte de las personas de la compañía, un atributo que se mide en la encuesta de

satisfacción.
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NUESTRA CARRERA DE RELEVOS

Carrera de relevos: Dícese de aquella prueba de atletismo que se disputa

por equipos, y en la que un corredor recorre una distancia determinada,

luego pasa al siguiente corredor/a un tubo llamado testigo o estafeta, y así

sucesivamente hasta que se completa la distancia de la carrera. El testigo

debe ser cambiado en lo que se llama zona de transferencia. Existen

varias formas de realizar el cambio de testigo, una “de abajo a arriba” y

otra “de arriba abajo”.

El despliegue del Plan Estratégico de la Organización se

realiza a través del modelo de gestión por procesos y de los

planes de gestión anuales.

Nuestro mapa de procesos

El modelo de gestión por procesos se puso en marcha en el

Plan Estratégico 2015 – 2018 representando un cambio

sustancial en el modelo de trabajo que hasta ese momento

tenía la compañía, evolucionando desde un modelo de

trabajo por áreas a un modelo de gestión más trasversal y

colaborativo. Es en ese momento cuando se definió el

primer mapa de procesos de IMQ Seguros, que se ha ido

revisando y actualizando hasta llegar al esquema actual,

integrado por 16 procesos y 37 subprocesos. El mapa de

procesos de la compañía ha ido evolucionando desde la

primera versión en 2015 a la actual (última modificación en

2020, tercera versión). Poco a poco se ha ido perfilando

mejor el enfoque de proceso y se ha ido perfeccionando el

esquema de procesos de la compañía.

Actualmente son más de 100 las personas que participan

en los equipos de trabajo definidos y por lo tanto en el

despliegue tanto del Plan Estratégico como del Plan de

Gestión Anual. Se pueden diferenciar tres tipos de

procesos: estratégicos, aquellos en los que la organización

quiere poner el foco; operativos, centrados en el negocio

“puro” de la organización (gestión del ingreso y del gasto, y

atención al cliente); y de soporte, donde se incluyen todos

aquellos procesos transversales y de apoyo a toda la

organización.

En un primer momento y para agilizar la puesta en marcha

del modelo de gestión se hizo un importante esfuerzo para
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Permitiendo con ello obtener una visión única y global

sobre proyectos que son clave en la estrategia futura de la

compañía. Actualmente son 6 los proyectos estratégicos:

transformación digital, prescripción electrónica, desarrollo

de una historia clínica digital integrada, data analytics,

experiencia de cliente, y la transformación de la

especialidad de medicina de familia, puerta de entrada para

el/la cliente en el ecosistema asistencial de IMQ.

Plan de gestión anual

El plan estratégico de la compañía se despliega a través

del plan de gestión anual, que se elabora en el último

cuatrimestre del año, sobre la base de la revisión anual del

plan vigente (Anexo III: ejemplos de diagnóstico del

plan de gestión anterior y de la evolución del plan

estratégico). Para ello, y de forma compartida con los

diferentes equipos de procesos se realiza una evaluación

global, no sólo del grado de avance de las diferentes

acciones, sino también del cumplimiento de los diferentes

indicadores vinculados.

El plan de gestión anual se elabora con la participación de

los equipos de proceso, y es aprobado por el comité de

Circuito de elaboración del plan de gestión anual

Planificación proceso
Evaluación plan de gestión año anterior Reflexión sobre plan de gestión anual Incorporación en Midenet

Evolución del modelo de gestión

Julio 2015: Aprobación plan estratégico 2015 – 2018.

Septiembre 2015. Primer mapa de procesos.

Septiembre – diciembre 2015. Definición 

fichas de procesos, incorporación de Midenet.

Enero 2016. Primer plan de gestión anual (PE 2015 –

2018). Puesta en marcha modelo de seguimiento 

mensual (calendario mensual).

Septiembre 2017. Puesta en marcha del Portal del 

Comité de Dirección. Automatización completa del 

seguimiento mensual.

2018. Modelo de gestión en pleno funcionamiento. 

Nueva reflexión estratégica: PE 2019 – 2021. Nuevo 

mapa de procesos.

2019: Nuevos módulos en Midenet, fichas de procesos 

y equipo de personas.

2021: Trabajando en la evolución de la herramienta: 

nuevos módulos y funcionalidades.

definir los diferentes procesos de la compañía, realizando

dicha labor en tres meses (septiembre – diciembre 2015).

Un ejercicio que contribuyó a que los/las diferentes

responsables y equipos de trabajo pudieran entender y

concretar el alcance del trabajo y del proceso bajo su

responsabilidad (Anexo II: ejemplo Ficha de proceso).

Toda esta labor se ha ido perfeccionando mediante la

revisión anual del modelo y sus correspondientes fichas,

simplificando tanto el detalle de las acciones como de los

indicadores asociados. Este ejercicio permitió además una

reflexión sobre todo el manual de procedimientos de la

compañía, pasando de un sistema más burocrático (mucha

documentación sin actualización) a un modelo más ágil y

práctico (y que está avalado por la certificación ISO 9001 de

Aenor). En 2019 las fichas de procesos se incorporan en

Midenet para favorecer el acceso y la información a los

equipos de trabajo (también disponibles para toda la

organización en la intranet). En esta línea, y para reforzar

un modelo de trabajo cada vez más trasversal, en el Plan

Estratégico 2019 – 2021 se ha incorporado la gestión de

proyectos estratégicos, con el objetivo de reforzar la

coordinación, colaboración y el trabajo entre equipos

multidisciplinares e interdepartamentales.
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dirección y el consejo de administración. En dicho plan se

incluyen no sólo las acciones o proyectos derivados del

plan estratégico en vigor sino también lo que se denominan

acciones de mejora (resto de acciones que están siendo

elaboradas por los procesos pero que no tienen carácter

estratégico). Todo ello de forma alineada con las

proyecciones económicas del año.

En el plan de gestión se integra la gestión global de la

compañía, incorporando asimismo el modelo de gestión de

riesgos, las políticas de calidad, etc. En este sentido se

procura incorporar cualquier nueva línea de trabajo que se

ponga en marcha independientemente de su origen,

consiguiendo tener una visión única e integrada de toda la

actividad de los procesos.

El proceso de elaboración del plan de gestión se realiza

entre los meses de diciembre y enero conforme a un

calendario con los hitos y que se comparte con los distintos

responsables. Tras la aprobación del plan de gestión por

parte del comité de dirección se presenta en el Consejo de

Administración de finales de enero para su validación. Una

vez aprobado se incorpora a Midenet, vinculando sus

acciones con las del Plan Estratégico, comenzando el

primer seguimiento del año en el mes de febrero. (Anexo

IV: calendario elaboración plan de gestión anual y

ejemplo de presentación al consejo para su

aprobación).

Modelo de seguimiento integrado y unificado

Desde el año 2016 el seguimiento del plan de gestión

anual, y por tanto del propio plan estratégico, se realiza de

forma mensual. Desde el inició se optó por definir un

modelo de seguimiento sencillo, ágil y práctico que diese

respuesta a los principales objetivos perseguidos: involucrar

de forma progresiva al mayo número de personas a través

de una metodología participativa; establecer una dinámica

de trabajo que permitiese a la compañía evaluar

mensualmente la situación de su plan de gestión y con ello

tener la capacidad de adoptar medidas correctoras o de

mejora en caso de desviación; y por último, conseguir que

el modelo sea una herramienta de ayuda al trabajo de los

procesos y no un “trabajo” en sí mismo.

El primer ejercicio consiste en planificar las diferentes

sesiones de trabajo, tomando como punto de partida la

fecha del Consejo de Administración, que marca el hito final

al que se debe llegar. En base al calendario mensual,

durante la primera quincena del mes se reúnen los equipos

de procesos y subprocesos para la revisión del estado de

situación, reportando en Midenet el grado de avance tanto

de las acciones como de los indicadores vinculados.

En la tercera semana del mes se reúne el Comité de

Dirección en una sesión de entre 3 y 4 horas con el objetivo

de poner en común el seguimiento trabajado en el Portal

del comité de dirección de Midenet.

Tras la reunión del comité de dirección se presenta un

resumen del seguimiento al Consejo de Administración de

la compañía (reuniones normalmente de carácter

mensual). En este caso se van presentando cada mes la

evolución de una de las cinco prioridades estratégicas.

(Anexo V: ejemplo de presentación mensual del plan

de gestión al Consejo de Administración)

Paralelamente, el comité de dirección se reúne de forma

periódica para realizar la revisión de aquellos aspectos que

son críticos en cada momento, o que puedan suponer un

riesgo en la gestión de la compañía. Igualmente, cualquier

nueva acción que se detecta en este sentido se incorpora

al plan de gestión anual.

Ejemplo de calendario mensual

Siguiendo esta filosofía, el proceso arranca con la

elaboración de un calendario mensual donde se

establecen los principales hitos del mes, y que es

compartido con todas las personas involucradas. Con

este calendario se pone en marcha la “rueda” de

seguimiento mensual.



Midenet

Midenet es una solución que permite a las organizaciones

automatizar y optimizar las actividades derivadas del

seguimiento y medición del despliegue sus estrategias,

sistemas de gestión y operativa.

Persigue 8 grandes objetivos:

1. Enfoque multidisciplinar: enfoque de “solución integral”

de las necesidades de la organización.

2. Alineación / trazabilidad: coherencia del modelo de

gestión, buscando la alineación estratégica, de

gestión, y operativa.

3. Múltiples perspectivas: integración de múltiples

perspectivas o elementos organizativos como el plan

estratégico, mapa de procesos, sistemas de gestión,

etc.

4. Flexibilidad: evolución y construcción dinámica del

modelo.

5. Sistematización: facilita, apoya y sistematiza el

proceso de control y seguimiento.

6. Orientación a la acción: énfasis en los planes de

acción o proyectos como palanca que garantice la

consecución de objetivos.

7. Tangibilizar la gestión y ayudar a su asentamiento en

la organización.

8. Unicidad de la información: un único referente en

materia de medición.

Desde IMQ se ha trabajado para aprovechar todas las

ventajas que aporta la solución, dando repuesta a los 8

objetivos que plantea.

Con la implantación del nuevo modelo de gestión en 2015

se decide incorporar una herramienta para facilitar el

seguimiento y sobre todo para unificar y centralizar la

información (mayor control). Para la selección de la

herramienta se realizó un benchmarking de posibles

soluciones en el mercado, conociendo de primera mano el

modelo de alguna compañía que utilizaba en aquel

momento Midenet. Tras la toma de decisión se comenzó a

trabajar para su incorporación y adaptación a la

organización: estructuras a incorporar, esquema de dichas

estructuras, perfiles, modelo de administración, formación a

los usuarios, etc. Inicialmente se opta por dar acceso a

modo de prueba piloto a un número reducido de personas,

concretamente a las y los responsables de procesos y

subprocesos, con la ambición de ir aumentando el número

de usuarios conforme se fuera adquiriendo una mayor

madurez en el modelo (actualmente más de 100 usuarios).

En ese primer momento la información que se incorpora a

la herramienta es bastante compleja, tanto en cuanto al

desglose de acciones como de indicadores, ya que todos

los procesos quieren dejar reflejo de todo el trabajo que se

lleva a cabo. Convirtiendo el seguimiento en un proceso

costoso. A ello se une que el seguimiento en el comité de

dirección se realizaba no a través de la herramienta sino de

un documento de power point que resumía el seguimiento

específico de los distintos procesos, debido a que en este

foro se buscaba una visión más simplificada (situación

actual, próximos pasos e indicadores). Por todo ello durante

el año 2016 el uso de Midenet era residual y se percibía

como algo poco operativo y que generaba duplicidad.

Se adoptan dos decisiones enfocadas a dar respuesta a

esta situación:

• Por un lado ayudar a los diferentes procesos y

subprocesos a simplificar la información incluida en la

herramienta. Poniendo el foco tanto en las acciones

estratégicas y de mejora como en los indicadores

vinculados.

• Y por otro, buscar una solución que permitiese

incorporar y automatizar en Midenet el seguimiento del
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comité de dirección que hasta ese momento se

realizaba en power point. Incorporando así un desarrollo

a medida en Midenet, el portal del comité de dirección.

El portal del comité de dirección permite visualizar la

información volcada en Midenet de una forma más sencilla,

facilitando así una visión global de los diferentes procesos y

proyectos. De acuerdo al calendario establecido una vez

que los procesos han incorporado la información en la

herramienta se activa el seguimiento en el portal. En este

caso son los/las responsables de procesos (miembros del

Comité de Dirección) quienes trabajan el seguimiento

pudiendo editar la información volcada desde Midenet.

La evolución de la herramienta ha sido constante desde

su incorporación. Así, se ha simplificado la estructura y el

árbol al que responde tanto el plan estratégico como el plan

de gestión anual; se ha ido completando todo el apartado

de indicadores (indicadores clave); y se han incorporado

nuevas funcionalidades. En el año 2019 se sumaron a la

herramienta las fichas de proceso, automatizando esta

documentación y haciéndola más visible y compartida para

los diferentes equipos de procesos y subprocesos.

Igualmente se incluyó un módulo para el seguimiento de los

equipos de trabajo (personas, actas, documentación, etc.).

Ha sido también muy importante el esfuerzo que se ha

realizado para promover un uso cada vez mayor de la

herramienta, y de los diferentes campos que incluye el

seguimiento: grado de avance, fechas de seguimiento, etc.

Actualmente hay más de 100 personas trabajando en

Midenet, frente a las 39 que comenzaron inicialmente.

Midenet ha acompañado y ayudado a materializar la

importante transformación que se ha realizado en la

organización en los últimos 5 años, pasando de una gestión

más jerárquica a una más transversal.

(Anexo VI: pantallazos de la herramienta Midenet)

Portal del comité de dirección

¿Qué destacó el equipo evaluador del modelo de gestión en el Informe de evaluación en 2019 (Premio A

de Oro a la gestión avanzada de IMQ)?

• “La gestión por procesos, y más recientemente la gestión por proyectos, han contribuido de forma positiva

al empoderamiento, implicación y participación de todas las personas de la organización y ha actuado de

“palanca” en la potenciación de un Liderazgo compartido, aumentando así el sentido de pertenencia y la

motivación de los/as trabajadores/as”

• “IMQ Seguros desarrolla la estrategia mediante un proceso específico del cual es responsable el propio

Director General, cuya implicación y compromiso son evidentes. El mismo proceso establece unos

compromisos (participación, alineación con el grupo, calendario, comunicación,…) que son respetados. Se

aprecian mejoras en enfoques y despliegues”

• “Para realizar el seguimiento de forma eficaz de los planes anuales de gestión, IMQ Seguros ha

incorporado una herramienta apropiada (Midenet). Con su uso y aprendizaje, los equipos de personas han

ido adaptando la herramienta a sus necesidades específicas y han mejorado su eficacia, permitiendo

ejercer adecuadamente la función esperada”.

13



3

(R)evolución digital



(R)evolución digital
N

O
V

ED
A

D
 Y

 A
P

R
EN

D
IZ

A
JE

U
TI

LI
D

A
D

 Y
 A

LC
A

N
C

E
O

R
IE

N
TA

C
IÓ

N
 A

 
G

R
U

P
O

S 
D

E 
IN

TE
R

ÉS

R
ES

U
LT

A
 

D
O

S

• La definición de una metodología propia basada en agilidad y que pone el foco en el cliente ha permitido por un lado afrontar un desarrollo muy rápido tanto a nivel de la

estrategia global como de los diferentes proyectos que incluye. Ha permitido evolucionar la propuesta de valor de la compañía en un periodo corto de tiempo, pudiendo en este

sentido también hacer frente al empuje de la competencia. Y no sólo equiparando la oferta sino incluso en muchos ámbitos adelantándose, como es por ejemplo en el caso del

proyecto de prescripción digital.

• La estrategia de transformación digital de IMQ se ha presentado en diferentes foros y congresos: “Bilbao Tech Week” en 2017, “Health 2.0. Basque 2018”, “Insurtech, la

revolución digital del sector seguros” en 2018, “Bilbapp” o “Opentx Entreprise Day” en 2019, “TechLeadersBilbao” en 2020, “ChamaleonTalks de Versia” en 2021. Igualmente se

han recibido algunos premios vinculados a los desarrollos enmarcados en la estrategia de transformación digital: Premio CIO Directions 2016 a la empresa más innovadora del

sector sanitario por el proyecto de transformación digital orientado a evolucionar la compañía hacia el cloud computing, el premio FAD a la mejor web de una institución sanitaria

o social, y el Premio Vasco a la Gestión Avanzada en 2020 (una de las dos buenas prácticas seleccionadas: proyecto de prescripción digital).

• IMQ ha sido innovador en muchos de los proyectos que está llevando a cabo, siendo pionero en su sector. Algunos ejemplos: fue pionero implantando el primer asistente virtual

del sector como apoyo a las funciones de atención al cliente, que a posteriori ha evolucionado en la puesta en marcha de nuevas herramientas como el chat y chat bot; proyecto

de prescripción digital, siendo la primera aseguradora médica en transformar de forma completa el proceso de autorización y prescripción; implantación de la tarjeta digital

desarrollada por chip card en IMQ como piloto, para su posterior lanzamiento al mercado y al resto de aseguradoras asociadas.

• El proyecto de transformación digital ha permitido afrontar con mayor solvencia una situación complicada como la que ha originado la crisis del Covid-19. Proyectos como los

servicios de medicina digital (videoconsulta, consulta telefónica,…), la prescripción digital, etc. han sido claves para poder garantizar el servicio y evitar desplazamientos.

• Alcance global del proyecto, de carácter estratégico y trasversal a toda la compañía.

• El proyecto abarca un panal completo de acciones y proyectos que buscan dar respuesta a sus principales grupos de interés, con especial hincapié en el cliente.

- Cliente: transformación digital de todo el viaje del cliente y los diferentes puntos de interacción (conocer IMQ, contratar seguro, usar, consultar información, cambiar datos,

gestión proactiva de la salud, recomendar). El objetivo es dar respuesta a las nuevas demandas, necesidades y expectativas que plantea el cliente.

- Profesional médico: el proveedor asistencial como uno de nuestros principales grupos de interés, cuyo papel es diferencial en la propuesta de valor. Se trabaja sobre todo en

la automatización de la relación entre el profesional y la compañía y en la puesta en marcha de nuevos servicios que contribuyan al desarrollo de su labor asistencial.

- Personas: acompasando la transformación digital de la compañía con la evolución interna de los procesos, dotando igualmente a la compañía de los perfiles y capacidades

necesarias para afrontar dicha transformación.

• La estrategia seguida por la compañía y los desarrollos comenzados en el año 2000 y su evolución han permitido sentar unas bases sólidas para poder afrontar en la actualidad

un proceso de transformación con la solvencia requerida.

• Transformación del modelo de negocio con la tecnología como herramienta clave. Alineando dicha transformación con la evolución de los procesos internos (eficiencia

operativa).

• En línea con lo apuntado en el punto anterior, el proyecto de transformación digital contempla a los principales grupos de interés de la compañía. Fundamentalmente:

- Cliente: respuesta a sus necesidades y expectativas, las cuáles son identificadas y conocidas mediante el proyecto de Experiencia de Cliente, integrante del grupo de trabajo

de transformación digital. En este sentido, se incorpora al cliente en el proceso y metodología de los distintos proyectos siempre que se puede.

- Profesional médico: facilitar su labor asistencial y reforzar la vinculación con IMQ.

- Accionistas y órganos de gobierno: dar respuesta a uno de los principales retos estratégicos de la compañía.

- Personas: dotarles de las capacidades necesarias para poder afrontar el proceso de transformación.

• En el proyecto de transformación digital se establecen y siguen los indicadores principales que permiten medir su evolución y la consecución de los objetivos marcados en el

plan estratégico: evolución de las y los clientes y de los trámites digitales, evolución de la videoconsulta o del chat médico, valoración del cliente de los servicios digitales, etc.

• Igualmente los distintos proyectos cuentan con sus indicadores y objetivos. Por ejemplo: prescripción digital (número de autorizaciones a través del nuevo proceso, reducción de

presencia en oficinas IMQ o de llamadas al call center, etc.), historia clínica digital (número de profesionales usuarios/as de la herramienta, índice de codificación, uso de la cita

online, etc.)
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TRANSFORMACIÓN DE NUESTRO

MODELO DE NEGOCIO

En IMQ entendemos la transformación digital como una

evolución progresiva de nuestro modelo de negocio, con

el objetivo de adaptarse a los nuevos perfiles de clientes, a

las nuevas formas de interacción, y a los nuevos esquemas

de trabajo. Una transformación donde la tecnología se

convierte en una herramienta y activo clave a disposición

de los nuevos procesos, ya que le ofrece un mundo de

posibilidades. En un sector tradicional como lo ha sido el de

seguros, actualmente este cambio adquiere si cabe una

mayor trascendencia porque debe recuperar de una forma

ágil y rápida el terreno que otros sectores y ámbitos ya han

ido abordando. Sectores como la banca, tan cercanos al

mundo asegurador, han acostumbrado a las y los clientes a

una forma de hacer distinta en los últimos años. Las y los

clientes buscan en sus interacciones con cualquier marca la

agilidad, comodidad, rapidez y sencillez que viven en otros

sectores como el retail o en otras compañías como

Amazon.

Para IMQ este aspecto cobra en los últimos años una

relevancia significativa no sólo porque es consciente del

cambio social que se está produciendo, sino también por el

avance de su competencia más directa. Una competencia

que se concentra en grandes compañías como Sanitas o

Mapfre que cuentan con una gran capacidad de inversión y

de recursos a todos los niveles. Es por ello que para poder

competir en igualdad de condiciones IMQ debe aprovechar

su principal ventaja competitiva: su tamaño. Diseñando y

desarrollando una metodología de trabajo que le permita ir

abordando esa importante transformación con los objetivos

muy claros, mucha agilidad, y estando muy cerca del

cliente (escuchando y co-creando). Una metodología que

ha permitido a IMQ incluso muchas veces ir por delante,

con proyectos como la prescripción digital, siendo la

primera compañía de todo el sector en automatizar y

eliminar el papel en todo el circuito completo de la

autorización.

Ya en el plan estratégico 2015 – 2018 se comienza a

trabajar en esta evolución dentro del Eje 5 “Evolucionar la

organización y las personas”, dentro de la Línea

Estratégica 14 “Desarrollar y evolucionar los sistemas

de información y la apuesta digital”. Proyectos como la

nueva web, las primeras iniciativas enfocadas a eliminar el

papel en algunos de los procesos, pero sobre todo la

consolidación y refuerzo de los principales sistemas de

información de la Compañía, el core asistencial y

asegurador, han permitido poner unas bases sólidas sobre

las que construir el proyecto de transformación digital de

IMQ. Una base que se empezó a construir en el año 2000

(implantación de chip card, documento único, ventanilla

única,…) y que ha permitido pisar el acelerador y llevar a

cabo un desarrollo tan completo en un periodo de tiempo

relativamente corto.

Es así en el plan estratégico 2019 – 2021 cuando la

transformación digital adquiere su verdadero protagonismo,

convirtiéndose de forma expresa en la primera prioridad

estratégica de la compañía, con proyectos de gran calado e

impacto tanto en el cliente y el resto de grupos de interés,

como en la propia organización. Destacan proyectos como

la prescripción digital (automatización de uno de los

procesos más importantes de la compañía), la implantación

de una historia clínica digital integrada, el proyecto de data

analytics (explotación avanzada y predictiva de la

información), o el propio proyecto de transformación digital

con una gran cantidad de desarrollos en diferentes ámbitos

del ecosistema de IMQ.

Metodología de trabajo
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Un proyecto de esta envergadura y trascendencia debe ser

trasversal e involucrar a las principales áreas de la

compañía, por lo que se decide crear un equipo de trabajo

multidisciplinar donde participan el área de Tecnología de

la información (responsable además del proyecto),

Promoción y desarrollo, Comunicación y marketing,

Experiencia de cliente, Atención al cliente, y Atención al

profesional (e incorporación ad hoc cuando se requiere del

resto de áreas de la compañía). Con ello se consigue tener

una visión global y compartida del proyecto y centrar la

transformación en el negocio y el cliente, con la tecnología

como herramienta y motor de dicha transformación.

Teoría del patinete

Se define una metodología propia de trabajo basada en

metodologías ágiles y en el desarrollo del producto

mínimamente viable (denominada internamente teoría del

patinete) de cara a ganar eficacia y resultados en su

consecución. Lo que se persigue con ello es romper con el

esquema tradicional: intentar tener un desarrollo completo

desde el principio, alargando con ello los plazos de

desarrollo y alejándose muchas veces de los objetivos y

necesidades del cliente.

Este modelo consta de 4 grandes fases (ideación,

solución, preparación de la operación e implantación), y

cada una de ellas tiene definidos todos los pasos

necesarios para alcanzar los objetivos definidos. El/la

cliente es un grupo de interés fundamental, al que se trata

de involucrar cuando es posible tanto en la ideación como

en la implantación, pasando por las pruebas piloto, etc.

• Ideación: las ideas surgen o bien de la propia reflexión

estratégica, de los procesos o del propio sistema de

gestión de la innovación. En este sentido y como se ha

explicado en el apartado de vinculación de la Estrategia

con el elemento de innovación, son dos los procesos

que en este sentido alimentan la generación de ideas:

- Inteligencia competitiva

- Generación de ideas: ThIMQing, Talleres de

creatividad, y Design thinking.

• Solución: en esta fase se trabajan cuatro grandes

bloques, la definición del proceso, el diseño concreto de

la solución a abordar, su construcción, y la fase de

pruebas. En este momento se da entrada no sólo a las

diferentes áreas de la organización implicadas sino

también al cliente cuando ello es factible, y cuya voz

desde el diseño es clave para acertar en el resultado.

Un ejemplo exitoso de esta forma de trabajar es la

nueva app de la compañía, donde el cliente contribuyó a

su diseño y eso hace que hoy en día obtenga una

valoración muy alta en las encuestas de satisfacción. Se

trabaja en el desarrollo del producto mínimamente viable

(teoría del patinete), con el objetivo de tener en un corto

plazo de tiempo una solución práctica y eficaz que de

respuesta y que pueda ir evolucionando en el tiempo.

• Preparación de la operación: proceso vinculado con la

búsqueda de la eficiencia operativa y la transformación

interna de la operativa para adecuarla a la nueva forma

de hacer. La implantación de un nuevo modelo de

trabajo o una nueva tecnología debe conllevar una

transformación en la operativa interna. Un trabajo que

implica revisar los procesos, la estructura y los recursos

necesarios y los niveles de servicio que se quieren

ofrecer.

• Implantación: diseño del plan de implantación que

normalmente incorpora la realización de una prueba

piloto para valorar y monitorizar en un entorno más

acotado sus resultados. Una vez finalizada esta fase se

aborda su puesta en marcha a todos los niveles:

comunicación, soporte, y traspaso del proyecto al área

de negocio que corresponda.
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Viaje del cliente digital

En toda esta metodología es importante la vinculación y

coordinación con la segunda de las prioridades estratégicas

de IMQ, la mejora de la experiencia de cliente (proyecto

que forma parte también del grupo de trabajo), y cuyo

objetivo es sorprender a los/las clientes y convertirlos en

fans de la compañía. Para ello se trabaja con una

metodología que contempla las siguientes grandes fases:

en primer lugar el diseño del viaje del cliente (fases y

principales interacciones); en segundo lugar la recogida del

feedback del cliente en los distintos puntos de interacción;

en tercer lugar, el rediseño de la experiencia en aquellos

momentos que sean prioritarios (momentos de la verdad,

momentos de dolor); y por último, la evaluación y medición

de las acciones desarrolladas a través del dashboard de

indicadores.

En este sentido se ha trabajado conjuntamente en el diseño

del viaje del cliente digital, analizando y comparando la

visión actual, “as is”, con la ideal, “to be”. Ello, con el

objetivo de identificar posibles gaps, oportunidades de

mejora, o interacciones en las que perseguir una

experiencia WOW, incluyendo en el plan de gestión

aquellos aspectos más prioritarios.

A través del programa de voz se recaba la opinión de

los/las clientes sobre las interacciones digitales (app, oficina

online, contratación online, chat, etc.) teniendo en cuenta

tanto los indicadores cuantitativos (NPS, satisfacción),

como cualitativos (comentarios en campos abiertos). Se

utilizan diferentes metodologías para recabar ese feedback

pero fundamentalmente son las encuestas la que más

información aportan. Se trata de encuestas diarias que nos

permiten ir evaluando la evolución de la percepción del

cliente de forma continua.

Esta evaluación continuada por parte de las y los clientes

es la principal fuente de análisis y mejora de las soluciones

digitales que IMQ pone a su alcance. En 2020 la valoración

media del conjunto de servicios digitales fue de un 8 sobre

10, lo que transmite un nivel de satisfacción elevado,

aunque todavía con potencial de mejora.
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Principales proyectos

Bajo esa metodología de trabajo se han ido abordando de

forma progresiva distintas iniciativas que se han ido

materializando en un corto espacio de tiempo, completando

un ecosistema de productos y servicios que tiene como eje

central al cliente y dan respuesta actualmente a 7 grandes

bloques:

• Conocer IMQ: proyectos enfocados a facilitar el

conocimiento por parte del cliente de la oferta de la

compañía. Destaca sobre todo la nueva web del Grupo

pero en especial la app de la compañía, desarrollada

con la participación e involucración del cliente, y donde

éste tiene acceso a todos los trámites necesarios para la

gestión de su seguro.

• Contratar seguro: en los últimos tiempos se ha puesto

especial hincapié en facilitar al cliente la contratación de

los productos, desarrollando la contratación digital.

Proyectos como la puesta en marcha del welcome pack

digital (que permite además eliminar el papel), la

incorporación de la firma digital, o el desarrollo de

nuevos canales como el chat bot y el chat comercial,

han permitido que hoy en día un cliente puede gestionar

este proceso de forma totalmente online.

• Usar el seguro: desarrollos vinculados con la gestión

de los trámites del producto por parte del cliente,

facilitando y agilizando dicha gestión. Destaca la puesta

en marcha de la tarjeta digital en el móvil, (app), o la cita

online, un proyecto cuya implantación progresiva va a

contribuir a dar respuesta a una demanda continuada de

nuestros/as clientes.

• Consultar información: dar soporte al cliente y

ayudarle en cualquier faceta que lo requiera. El gestor

personal, el chat online o el usuario digital único son

algunos ejemplos.

• Cambiar de datos y realizar gestiones: en este bloque

se ubica todo lo relacionado con la operativa del

producto. Se persigue ir evolucionando dicha operativa,

simplificando los trámites y agilizando su resolución. Se

trata en definitiva de que el cliente no tenga que perder

tiempo en determinadas gestiones (cambio de datos

personales, asignación del médico de familia, cambios

2020 (ANEXO VII: PANAL)

2016
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en las condiciones de su producto, inclusión de nuevos

beneficiarios, etc.) y que pueda centrarse en lo

realmente importante, cuidar de su salud.

• Gestión proactiva de la salud: puesta en marcha de

nuevos servicios digitales para la gestión de la salud. La

atención médica digital, con la videoconsulta, la consulta

telefónica, o el chat médico, el asesor médico como

soporte a la historia clínica, o servicios de wellness. Sin

olvidar por supuesto el desarrollo de la Historia clínica

digital integrada, un proyecto estratégico con identidad

propia dentro de la primera prioridad.

• Recomendar: enmarcado dentro del proyecto de

experiencia de cliente, cuyo objetivo es convertir a los

clientes en fans de la compañía, se han abordado en el

marco del plan estratégico numerosas acciones

enfocadas a promover la recomendación de nuestros

clientes. Y sobre todo persigue tener un amplio

conocimiento del cliente, como base para entender sus

necesidades y expectativas y gestionar así las

prioridades de la compañía en los diferentes desarrollos.

Además de todas las iniciativas centradas en el cliente, el

proyecto también pone el foco en otros grupos de interés

prioritarios para la compañía:

• Personas: transformación de los diferentes procesos de

la compañía, tales como desarrollo de personas (aula

IMQ para formación online, el portal de formación para,

el seguimiento de los diferentes cursos, portal del

empleado/a), innovación (portal de innovación), o

comunicación y marketing (estrategia de inbound

marketing, desarrollo de los canales de salud, etc.) entre

otros. Igualmente y dentro del ámbito de la formación se

ha llevado a cabo el proyecto “Be digital”, enfocado a

dotar de competencias digitales a las personas. Se

llevaron a cabo para ello 5 digital labs: estrategias de

negocio digitales, big data, ciberseguridad, generación

de contenidos multimedia y uso eficiente del correo

electrónico.

• Profesionales médicos: desde hace años se viene

trabajando para agilizar y automatizar toda la relación

con (autorización del acceso a la prestación, liquidación

de la actividad, comunicaciones etc.). En los últimos

años destaca la puesta en marcha

de herramientas de medicina digital, la prescripción

digital, o la historia clínica digital. También se ha hecho

un importante esfuerzo para potenciar la extranet de

profesionales, vehículo de comunicación e información

con la compañía.

Prescripción digital –Adiós papeleo

En el año 2018 y en pleno proceso de reflexión del actual

plan estratégico se plantea la posibilidad de abordar la

implantación de la prescripción digital con el objetivo de

convertirse en la primera compañía del sector que

elimine al asegurado/a de forma integral del proceso

administrativo de acceso a los servicios. Un salto cualitativo

que la compañía puede abordar gracias a la transformación

previa, a la orientación dada en el cambio de sus sistemas

de información, a su tamaño y a la concentración de su

mercado, y a la involucración del profesional médico/a

como proveedor/a y propietario/a de la compañía.

Con esta transformación se consiguen diferentes objetivos:

• Eliminar una gran parte de los trámites administrativos:

el cliente sólo se preocupa de su proceso asistencial,

siendo necesaria su intervención sólo en casos

singulares.

• Agilizar el acceso automatizando los procesos a través

de una relación directa médico/a – aseguradora.

• Apuesta por una gestión digital apoyada en los últimos

avances tecnológicos que permite una mayor eficiencia

en la operativa, con mayor trazabilidad y calidad del

dato.

• Eliminación del papel y apuesta por el compromiso

social por parte de IMQ.

Para el desarrollo de, proyecto se crea un equipo

multidisciplinar integrado por los principales procesos

afectados, dando entrada también a otras áreas a lo largo

de su evolución (comunicación y marketing, experiencia

de cliente, etc.). Se cuenta también con la participación y

colaboración de los y las profesionales médicos y del

personal de consulta en las diferentes fases, como

mecanismo de validación y contraste.

19



El proyecto se desarrolla a través de 4 fases principales:

análisis funcional (definición de requerimientos e impacto

en los desarrollos actuales), diseño técnico (desarrollo de la

solución en base al análisis funcional), análisis del impacto

del diseño en el/la cliente (definición de la mejor experiencia

de cliente posible con la puesta en marcha del nuevo

proceso), y el plan de implantación.

La implantación arranca en febrero del año 2020 en plena

crisis del Covid-19. A pesar de ello su desarrollo supuso

una gran oportunidad ya que ayudó a evitar que el/la cliente

tuviera que realizar el proceso de autorización, con especial

incidencia en el funcionamiento de la clínica IMQ

Zorrotzaurre.

A fecha actual (mayo 2021) hay un total de 876

profesionales de distintas especialidades incorporados en

la herramienta. El volumen de autorizaciones gestionadas

asciende a un total de 17.234 (el 57% del total, siendo de

más del 61% en el caso de Bizkaia), habiéndose reducido

proporcionalmente las visitas a la oficina de atención al

cliente y las llamadas al call center.

Historia clínica digital integrada

La historia clínica digital integrada le permite al cliente tener

su historial médico y el de su familia siempre a mano

con la información ordenada y validada por el médico/a

asesor/a (patologías, informes, analíticas,…). Este/a,

también se encarga de orientar, asesorar, ayudar y realizar

acciones de promoción y prevención de la salud. Está

disponible por teléfono, videoconsulta o por chat privado.

La herramienta sobre la que se sustenta toda la historia

clínica es Info33+, un desarrollo impulsado por IMQ en

colaboración con Ibermática. Durante los últimos años se

está trabajando mano a mano con el profesional médico

para continuar evolucionando la herramienta e incluir

nuevas funcionalidades. Igualmente es un objetivo

prioritario su integración con todo el ecosistema asistencial,

tanto con los medios diagnósticos (laboratorio y diagnóstico

por imagen) y actualmente con la historia clínica

hospitalaria.

Actualmente la herramienta con 463 profesionales de alta

en Info33+ y quienes alimentan proactivamente el historial

clínico de las y los clientes.

Servicios para la atención médica online

Los avances digitales a disposición del cliente empiezan

desde el propio acceso a los servicios, ya que desde 2018

cuenta con la posibilidad de pedir y anular citas online con

aquellos/as profesionales que ofrecen actualmente esta

opción, así como de acudir a las consultas con la tarjeta

digital en el móvil (app de IMQ) sin necesidad de llevar

tarjeta física. Actualmente hay 166 profesionales

incorporados a la cita online.

Desde 2018 el servicio de videoconsulta hace posible que

el cliente pueda contactar por esta vía con las y los 21

profesionales que ya ofrecen actualmente esta opción.

Desde su inicio, se han atendido más de 1.040 servicios de

videoconsulta.

Por su parte, el chat médico online disponible en la app es

atendido por personal médico cualificado que ofrece

orientación médica basándose en la información facilitada

por el usuario. Desde su lanzamiento en 2019 ha atendido

3.400 consultas. En los meses de la pandemia se multiplicó

por cuatro su uso. Y la atención médica telefónica ha

dado respuesta a 58.065 consultas desde el inicio del

confinamiento hasta mayo de 2021.

Data analytics

El dato se está convirtiendo en un activo fundamental para

todas las compañías, ya que una explotación avanzada de

toda la información que se gestiona (interna y externa)

puede ayudar a generar valor y a transformar el modelo de

negocio. En el plan estratégico 2019 – 2021 se incorpora

este proyecto estratégico a través del cual se persiguen

diferentes objetivos: por un lado realizar un análisis y

valoración de la situación actual del dato en la organización,

trabajando en una mejora continuada y progresiva de la

calidad del dato; la construcción de un data hub donde

volcar e integrar toda la información de la compañía e

incorporar aquella información externa que pueda ser de

interés y enriquezca los posibles análisis a realizar; y

apostar por un modelo de análisis predictivo y más

proactivo que permita adoptar decisiones de mayor valor

añadido para el negocio.
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Son cuatro los casos de uso identificados y sobre los que

se está trabajando de forma escalonada en base a la

planificación establecida.

• Gestión proactiva de las bajas de clientes: desarrollo

de modelos de predicción de fuga.

• Mejora de la gestión del gasto asistencial: diseño de

patrones de comportamiento de gasto en función del

perfil del cliente (patologías, etc.), desarrollo de sistemas

de prevención de la salud,…

• Promover acciones de captación de nuevos

clientes: un mayor conocimiento de los perfiles de

clientes para poder poner foco y mejorar la estrategia de

captación de la compañía.

• Diseño de modelos que permitan un mayor

conocimiento del cliente y una mejor experiencia de

cliente (nuevos productos, servicios, etc.)

Contratación online y welcome pack digital

La transformación digital ha tenido un gran impacto en el

ámbito de la contratación. Las y los clientes necesitan

soluciones ágiles y sencillas y que no se demoren en el

tiempo. En este sentido, la contratación digital permite a los

usuarios contratar desde cualquier lugar, sin necesidad por

lo tanto de desplazarse, generando sin duda un impacto

positivo sobre la experiencia de cliente.

IMQ ha identificado la necesidad de crear un nuevo proceso

de contratación digital, cuya implantación era necesaria

fundamentalmente para ganar rapidez de cara al cliente

tanto en la contratación como en la grabación de la póliza.

Esta funcionalidad ha permitido potenciar la imagen

digital de IMQ y competir en igualdad con otras compañías

aseguradoras que también han incorporado la contratación

digital. La ventaja de cara al usuario/a es clara ya que en el

momento en el que toma la decisión de contratar cuenta

con toda la documentación y con todos los términos del

contrato.

Para poder completar el proceso de manera online, en

paralelo se desarrolló el proceso de firma digital. De esta

manera, a través de los medios de notificación electrónica

se puede aceptar o consultar cualquier tipo de

documentación por parte de los/las usuarios/as, sin afectar

a la validez jurídica del proceso.

Finalmente, para completar el proceso se adecuó el

welcome pack a un formato digital, pasando de ser una

carpeta física repleta de documentos a una comunicación a

través del email, donde, sin perder información, se le indica

al nuevo cliente donde puede encontrar todo aquello que

necesita saber (App, Oficina Online, tarjeta de cliente, etc.).

Robotización de cartera

Una de las tendencias clave de hoy en día en materia de

digitalización es la automatización de procesos mediante

robots. Se tratar de aprovechar la tecnología con el objetivo

de disminuir la intervención humana en el uso de

aplicaciones informáticas, especialmente en tareas

repetitivas que varían muy poco en cada iteración. Dentro

del marco de transformación digital de IMQ, una de las

tareas prioritarias a llevar a cabo ha sido la digitalización del

proceso de alta de pólizas que hasta ahora requería una

grabación manual. A causa de la naturaleza propia del

negocio, se sufría un exceso de carga de trabajo durante el

último trimestre del año que conllevaba un sobreesfuerzo

por parte de la compañía. Para mejorar esta situación se

propuso la digitalización y robotización de este proceso.

La implantación de este proyecto permitiría liberar de carga

de trabajo a los actuales responsables, quienes podrían

poner foco en tareas de mayor valor. Además, con la

estandarización del actual procedimiento para su

automatización se ganaría mayor eficiencia en la ejecución

del proceso, se reduciría la propensión a los fallos, se

abriría la posibilidad de ejecutar tareas programadas fuera

del horario laboral y finalmente sería posible medir de forma

objetiva y fiable el rendimiento del proceso para aplicar

posibles mejoras.

A su vez el equipo comercial ganaría mayor control sobre

las contrataciones, pudiendo cerrar antes las oportunidades

de venta y, por tanto, perdiendo menos contratos.

Finalmente, una ventaja colateral sería la eliminación de

papel ya que se pasaría a trabajar en un diseño web

responsive accesible desde móvil y tablet.

Con el fin de alcanzar el máximo nivel de eficiencia, se

consideró clave ceñirse a una adecuada metodología de

levantamiento de procesos a través de la cual conseguir

adquirir el entendimiento máximo de los mismos. Para ello,

se seleccionó la metodología ágil RPA (Robotic Process

Automation), que permite identificar las necesidades y

prioridades de forma periódica en cada uno de los procesos

a automatizar.

Proceso iterativo de 

robotización 

Identificación Testing

Desarrollo

Control

 Supervisión del 

funcionamiento de los 

procesos 

implantados

 Implantación del 

robot  de acuerdo a 

las reglas de negocio

 Identificación de la 

siguiente 

automatización: 

nuevo proceso o 

evolutivo

 Validación del 

proceso robotizado 

 Comprobación de 

ausencia de 

excepciones
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En el nuevo proceso, las solicitudes de alta son generadas

vía formulario web por el responsable de la venta. Estas

solicitudes son tramitadas directamente por el RPA, nadie

revisa previamente la solicitud. Aquellas solicitudes que

generan errores o excepciones una vez tramitadas por el

RPA son revisadas por el equipo responsable.

Además de la eficiencia ganada en el proceso, se ha

logrado un ahorro de costes. Más del 50% de las altas son

grabadas por el robot lo que ha supuesto una mejora de la

eficiencia en el proceso de aproximadamente un 25%.

Estrategia omnicanal: nuevos canales de atención al

cliente

Estrategia centrada en el cliente cuyo objetivo es ofrecer

una experiencia integrada a través de varios canales, cómo

y cuándo lo necesita el cliente.

IMQ ofrece a sus clientes una atención personalizada a

través de los diferentes canales, ya sea para realizar

gestiones, acceder a servicios, tramitar solicitudes de

información de manera ágil, contratar un seguro o canalizar

una queja o reclamación. Se busca pasar de la

multicanalidad, donde los canales funcionan de forma más

aislada, a la omnicanalidad.

Siguiendo la metodología de la “Teoría del patinete”, se

incorporó como herramienta de soporte un CRM en 2019,

iniciando su despliegue con una prueba piloto para el canal

del “Gestor Personal”. Durante 2020 se ha ido ampliando

las capacidades del sistema de CRM para, además de

disponer de los contactos digitales, integrar el proceso de

quejas y reclamaciones, las gestiones y oportunidades

comerciales (en oficina, telefónicas o por email). Todo ello

Canales de AC

• Canal presencial oficinas

• Canal telefónico

• Correo electrónico

• Centros propios

• Web corporativa

• Oficinal online y app

• Correo ordinario

• Gestor personal

• Chatbot

• Campañas salientes

CRM - Salesforce

con el fin de disponer de una visión 360ª del cliente y poder

ofrecer un servicio integrando el contacto personal y digital.

Con este objetivo de atención omnicanal, el canal telefónico

ya utiliza el CRM para poder continuar los trámites de las y

los clientes desde el punto de contacto anterior, mejorando

la experiencia de cliente y agilizando los procesos. Entre las

últimas funcionalidades integradas, está la gestión del close

the loop del proyecto de Experiencia de cliente.

Durante 2020, se gestionaron más de 100.000 casos

correspondientes a atenciones no presenciales recibidas

por los distintos canales digitales.

Actualmente se sigue evolucionando la herramienta para

trasladar la ficha de cliente con una visión más completa de

cara a poder realizar una gestión del cliente más

personalizada.

(Anexo VIII: evolución actividad por canales)

Portal de mediadores

Con el objetivo de potenciar el negocio del canal mediador

y generar una relación de confianza y colaboración se ha

diseñado el portal de mediadores, como vehículo donde

establecer un entorno funcional y facilitarles las siguientes

herramientas:

• Argumentos necesarios para la venta de productos IMQ

(descripción detallada de productos, servicios de valor,

cuadro médico…).

• Plataforma de tarificación y contratación de productos

IMQ.

• Consulta y gestión de sus clientes y pólizas mediadas.

• Liquidación de comisiones.

Ha sido un proyecto con un planteamiento de

construcción Agile para poder verificar cuanto antes la

validez del producto, contando con el interés e involucración

del área de negocio responsable de dicho canal.

Planificación del proyecto por Sprint (Agile):

(Anexo IX: pantallazos portal de mediadores)
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Seguimiento del proyecto

El seguimiento del proyecto de transformación digital, y del

resto de proyectos incluidos en la prioridad 1 del plan

estratégico se realiza en el marco del modelo de gestión

global de la compañía, respondiendo a la misma

metodología de trabajo. De forma mensual se reúne el

grupo de trabajo responsable del mismo para evaluar y

realizar el seguimiento de las diferentes acciones e

indicadores en midenet. Una vez realizado este ejercicio es

el responsable del proyecto quién realiza el reporte al

comité de dirección a través del portal diseñado a tal efecto.

Además de las acciones definidas, referidas a los distintos

desarrollos en curso, se realiza un seguimiento de los

principales indicadores vinculados, donde se mide la

evolución tanto de los clientes y los trámites digitales, como

de dichos desarrollos (videoconsulta, cita online,

contratación digital, chat médico, usuarios en la app y la

oficina online, etc.)

Evolución del proyecto: eficiencia operativa

Actualmente el proyecto está trabajando en la mejora de la

eficiencia operativa de la compañía como evolución natural

del proceso de transformación digital: necesidad de

acompasar esa transformación con la evolución de los

procesos operativos de la compañía. Se trata de uno de los

desarrollos clave en el plan de gestión 2021.

Son dos los objetivos principales que se persiguen con este

trabajo: por un lado, conseguir una mayor eficiencia

operativa (polivalencia, duplicidad de funciones,

automatización de tareas de menor valor añadido, etc.), y

por otro la mejora del nivel de servicio tanto interno como

ante el cliente. Para ello se han identificado diferentes

unidades de eficiencia operativas que son prioritarias en

una primera fase y que se centran sobre todo en los

procesos operativos de la compañía. Se ha establecido una

metodología de trabajo iterativa que pivota sobre 3

dimensiones (procesos, organización y tecnología) y 5

fases principales.

Metodología basada en 5 fases de trabajo:

1.Análisis de procesos actuales

2.Identificación de ineficiencias y tareas automatizables

3.Reingeniería de procesos

4.Definición de procedimientos

5.Formación, soporte y ajustes

Unidades de eficiencia operativa
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Productos resultantes del proyecto de eficiencia operativa
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Anexo I: Grupos de interés IMQ
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Matriz de fuentes de información de grupos de interés



Anexo I: Grupos de interés IMQ

Análisis de expectativas y necesidades de grupos de interés (ejemplo: clientes y proveedores)
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Anexo II: Fichas de procesos

Ejemplo de Ficha de proceso
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Anexo III: Revisión plan de gestión anual año previo – proceso elaboración plan de gestión anual 

Slides de ejemplo
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Anexo IV: Elaboración plan de gestión anual 

Ejemplo calendario elaboración plan de gestión
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Anexo IV: Elaboración plan de gestión anual 

Ejemplo presentación plan de gestión al Consejo de Administración
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Anexo V: Ejemplo presentación mensual del plan de gestión al Consejo de Administración (por prioridad)
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Anexo VI: Midenet

Visión global
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Desglose acciones por proceso y proyecto

Anexo VI: Midenet
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Seguimiento indicadores
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Anexo VI: Midenet



Seguimiento acciones y tareas
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Anexo VI: Midenet



Anexo VII: Panal transformación digital
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Anexo VIII: CRM

Evolución actividad de atención al cliente: redistribución de actividad 
entre canales (impacto prescripción digital)
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Anexo IX: Portal de mediadores

Ejemplo pantallazos de la herramienta

37




