
Primera Edición Premios DEC

Valoraremos Candidaturas por

1.- Por su Valor Estratégico: Criticidad del proyecto, solución o 
liderazgo, de cara a posicionar la compañía como referente en su 
mercado

2.- Por ser Diferente, en creatividad, en innovación, en 
implementación

3.- Por el Impacto, en ROI, en valoración del cliente y de los 
empelados

Algunas Recomendaciones

1.- Destaca el valor estratégico de los proyectos y su contribución a 
resultados.

2.- Describe proyectos o soluciones de manera sencilla y apóyate en 
datos, y materiales audiovisuales. Recuerda que el espacio que tienes 
para aportar información es limitado.

3.- El jurado tiene que entender de un primer vistazo lo que estás 
presentando, por muy compleja que sea la solución 



Proyecto Mirando a través de tus ojos 

Cliente o Consultora: MetLife

Ámbito: España

Descripción, introducción de la candidatura
La Experiencia del Cliente o Customer Centricity, como lo llamamos en MetLife, es uno de los cuatro 
pilares estratégicos de la compañía tanto a nivel mundial como a nivel local.
Todos los empleados tenemos firmemente interiorizado el objetivo de convertirnos en una 
compañía de referencia en la Experiencia del Cliente, y de ahí que hayamos incorporado en todos los 
procesos, el desarrollo de productos y tareas diarias individuales un enfoque orientado al cliente de 
forma que su bienestar y sus necesidades primen sobre cualquier otro criterio.
Como compañía “miramos MetLife a través de los ojos de nuestros clientes y reducimos el esfuerzo 
que tienen que dedicarnos, creando una ventaja competitiva cuando nuestros clientes potenciales 
nos contacten, se queden con nosotros y nos contraten más veces”.
Nuestros equipos son la base de esta estrategia, el que ellos la entiendan y se sientan involucrados 
es vital para la consecución del mismo. Por este motivo, desarrollamos iniciativas de manera 
continua con el objetivo de mantenerles informados de los avances que se realizan, promovemos su 
participación y opinión de diversas maneras creando materiales, plataformas y concursos que 
motiven su proactividad, la innovación e involucración con este pilar estratégico. 
Reconocemos las aportaciones individuales y de equipo y premiamos las mejores ideas basándonos 
en su posibilidad de implementación a corto plazo y presupuesto necesario.
Tenemos en profunda consideración sus opiniones y ponemos mecanismos para incorporar todas 
aquellas ideas que realmente supongan una mejora en la Experiencia del Cliente.
La forma de involucrar a los empleados de MetLife podría agruparse en tres grandes áreas: 
establecer una cultura de empleados, desarrollar programas de reconocimiento de los empleados 
que destacan por su aportación a mejorar la experiencia del cliente y darles la oportunidad de 
escuchar la voz del cliente en primera persona.

Categoría a la que te Presentas: Mejor Proyecto de involucración de Empleados
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Para implantar en los empleados una cultura Customer Centric es necesario que entiendan 
perfectamente la estrategia enfocada al cliente de la compañía y estén al día de las iniciativas y avances 
que se alcanzan. Se desarrollaron una serie de iniciativas para instaurar la cultura de cliente: Sesiones 
de formación: todos los empleados recibieron formación sobre los fundamentos de la estrategia 
centrada en el cliente de MetLife. Además, aquellos que intercambian documentación escrita con los 
clientes asistieron también a sesiones de entrenamiento con consejos y directrices para comunicar 
mensajes claros y cercanos a los clientes.
Customer Centricity Day: durante el Customer Centricity Day, todos los empleados de España y 
Portugal asistieron a una presentación de Oscar Herencia (GM de MetLife en Iberia) que trató los 
siguientes temas apoyándose en material audiovisual desarrollado para la ocasión:

- Compromiso de la Empresa en Customer Centricity
- Conexión de Customer Centricity con nuestra Estrategia 
- Nuestra Hoja de Ruta como Empresa Centrada en el Cliente (hacia dónde vamos)
- Qué hemos conseguido en Iberia y nuevos retos
- Reconocimiento a la contribución de los empleados

Al final de la jornada, todos los empleados firmaron un cartel que decía “Nos comprometemos a poner 
a los clientes en el centro de todo lo que hacemos” y se entregó a los asistentes una pulsera con el 
lema de Customer Centricity “los clientes en el centro de todo lo que hacemos” así como carteles de 
sobremesa y tarjetas tipo crédito recordando lo importante del papel personal que cada uno 
desempeña en esta estrategia.
“MetFish”: es imposible cuidar de nuestros clientes como equipo si no entendemos el papel que cada 
uno juega en el viaje del cliente con MetLife. Para ello, las sedes centrales de MetLife (España y 
Portugal) recibieron un pez por piso con la misión de cuidar de él como si de un cliente se tratase. Los 
empleados deben aprender las particularidades de su pez, repartir las tareas diarias de sus cuidados y 
entender que la labor de cada uno es vital para su bienestar, como en la experiencia del cliente. 
Campaña Global de Innovación: LINUS. Los empleados son un banco de ideas potenciales que han de 
ser escuchadas. En LINUS, ellos eran protagonistas al aportar ideas y decidir con votos y comentarios 
las más valoradas. A través de una plataforma diseñada para esta campaña, cada uno era libre de 
proponer todas aquellas ideas que en mayor o menor medida ayudasen a cumplir con la misión de la 
campaña; mejorar la experiencia del cliente en alguno de los momentos de su viaje en MetLife. Las 
ideas más apoyadas pasaron a una fase de análisis, revisión e implementación. En Iberia, LINUS fue un 
éxito con un índice de participación del 68% y 177 ideas presentadas de las que 10 fueron elegidas 
para su puesta en marcha y 5 ya están en proceso de implementación. 
Cumbre de Innovación: un evento mundial donde diversos países de MetLife se juntan para analizar, 
discutir y proponer acciones innovadoras que mejoren la experiencia del cliente.
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Los esfuerzos y el compromiso de los empleados, así como las iniciativas a favor de la estrategia de 
Customer Centricity son premiados y reconocidos por la compañía a través de eventos como: 
“All Star Team”: Desde MetLife hemos patrocinado algunos clubes de futbol y queríamos tener 
nuestro propio equipo de estrellas. Creamos una iniciativa local para premiar a los empleados por su 
esfuerzo y acciones realizadas a lo largo del año para ayudar a promover el desarrollo de Customer 
Centricity dentro de la empresa. Los reconocimientos se hicieron de manera pública en un encuentro 
con todos los empleados y se les hizo entrega de camisetas personalizadas como parte destacada de 
un equipo de estrellas.
Concurso “Competencia de Pioneros” (Trailblazers): la búsqueda continua de ideas innovadoras 
llevó a desarrollar este concurso para todos los empleados de MetLife en el mundo, en el que se 
premia a personas y equipos que demuestren ser pioneros por sus ideas, propuestas y 
comportamientos enfocados al cliente y cuyo resultado sea reducir el esfuerzo que nuestros clientes 
deben realizar para hacer negocios con nosotros y hacer que su experiencia sea más positiva. 
MetLife incentivó la participación otorgando un gran premio al ganador, que consistía en un viaje al 
destino que el ganador eligiese. En Iberia, todos los empleados encontraron en su escritorio una 
tarjeta de embarque donde les invitábamos a soñar en un destino y participar en el concurso para 
hacerlo realidad. MetLife en Iberia fue reconocida a nivel mundial gracias a uno de los excelentes 
proyectos presentados por un grupo de sus empleados. 
Crystal Snoopy: Snoopy es el embajador de MetLife, un personaje querido por todos los empleados 
que siempre está presente en cualquier comunicación o evento. Qué mejor que una estatuilla de su 
imagen tallada en cristal para premiar trimestralmente a la persona o equipo que desarrolle la mejor 
iniciativa de mejora de la experiencia del cliente.
Para hacer que los empleados entiendan y adopten la experiencia del cliente, no hay mejor manera 
que hacerles experimentar lo que los clientes sienten cuando contactan con MetLife.
Programa de Empatía para empleados (Empathy Program): Ponerse en la piel de los clientes es la 
mejor manera de entender sus preocupaciones. Este programa se compone de dos partes . Por un 
lado, se designan empleados para vivir como cliente todos los procesos que atraviesan en su viaje 
por MetLife desde que contratan una póliza hasta que cancelan o cobran un siniestro. A lo largo de 
esta experiencia, los empleados cumplimentan una serie de fichas donde evalúan cada fase del 
Customer Journey, a la vez que dejan constancia de aquellas cosas que consideran mejorables en 
base a su experiencia personal. En segundo lugar, el empleado se verá involucrado en el tratamiento 
de casos reales de quejas y reclamaciones, siendo él mismo quien contacta con el cliente para 
entender el problema y las causas internas que han propiciado su insatisfacción. 
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Customer Centricity Day – Enara, pulseras, carteles de sobremesa, tarjetas y cartel para firma.

MetFish – Unos Clientes muy especiales
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Campaña Global de Innovación: YOU ARE LINUS. Comunicaciones a empleados y plataforma 
especialmente diseñada para para introducir, comentar y votar ideas durante la campaña.
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“All Star Team” – Reconocimiento y entrega de camisetas y anuncio publicado en los monitores 
de la Compañía identificando a los 11 premiados.

Concurso “Competencia de 
Pioneros” (Trailblazers): 
Tarjeta de embarque y mensaje 
de bienvenida en ordenadores 
para motivar la participación. 
Entrega de premios y diplomas a 
ganadores y finalistas
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Programa de Empatía para empleados. Una de 
las páginas del manual para el empleado y fichas 
para cumplimentara lo largo de su experiencia 
poniéndose en la piel de un cliente.

Crystal Snoopy. Estatuilla de Snoopy tallada en cristal que premia a la persona o equipo que ha 
destacado en cada trimestre


