Metlife

MetLife y lainnovacion de la mano
de sus empleados

You are

LINUS

MetLife fomenta la participacion y creatividad de sus empleados
para mejorar la experiencia del cliente




El cliente como centro de nuestra actividad

Filosofia MetLife

Situar al cliente en el centro de toda nuestra actividad y trabajar en la diversidad de productos:

* |Innovadores Nuestro lema

 Especificos Av,udar a lag peréonas a
« Orientados a sus necesidades SACARLE MAS PARTIDO A LA VIDA

Customer Centricity

Representa uno de los pilares estratégicos de la Compaiiia,
impulsando la ambicion de MetLife de hacer mas grande,
mas facil y mejor la experiencia del cliente.




Involucracion de empleados en la cultura Customer Centric

* Nuestros equipos son la base de la estrategia centrada en el cliente; que la entiendan
y se sientan involucrados es vital para la consecucion del mismo

* Los empleados son un banco de ideas potenciales que han de ser escuchadas

« La Campafa Global de Innovacion: LINUS es uno de los programas que nacen de la
busqueda de la participacion e involucracion de los empleados

* En esta campana, ELLOS ERAN LOS
PROTAGONISTAS:

— Aportando todas aquellas ideas que puedan
suponer una mejora en la Experiencia del ‘ o
Cliente =g |11 W =

innecesarias / excesivamente complejas poliicas, procesos
procedimientos y Que en su camino nos Prevencion de

proporcionar al chiente una experiencia de clase mundial MetLife

— Decidiendo con votos y comentarios las mas
valoradas

Colabora con otras ideas




¢, Queé es LINUS?

MetLife ha puesto en marcha la Campariia Global de Innovacion LINUS a través de una plataforma
online en la que los empleados pueden aportar ideas, ayudar a desarrollar las de otros companeros
y colaborar en la implementacion de las mejores propuestas a través de un sistema de votaciones.

* Herramienta social de uso por los empleados a nivel internacional.

* Fecha de lanzamiento en MetLife Iberia (Espafa y Portugal): febrero 2014.

LINUS representa:

* Recopilacion de todas las ideas a través de la
misma plataforma.

» Todos los profesionales que forman MetLife
colaboran juntos en el desarrollo de nuevas
ideas.

 Centralizacion de las propuestas para que el
equipo que gestiona la campafia pueda
ordenar y evaluar las aportaciones.



¢Que es LINUS?: Analisis del logo

Quién es LINUS

Linus es uno de los mejores
amigos de Snoopy, la mascota de
MetLife. Linus es un nifio
inteligente, sensible y con grandes
inquietudes intelectuales, valores
gue queremos reflejar en esta
herramienta y en su utilidad.

“Ta eres LINUS”

Los profesionales de
MetLife son nuestro mayor
valor y queremos contar
con ellos para crecer como
compaiiia y ser los mejores
en nuestro trabajo.

Conceptos que engloba LINUS
* |deacion: Génesis y formacion de nuevas ideas.

 Colaboracion entre todos para darles forma.

* Priorizacion de aquellas que tienen mas valor tanto para
nuestros empleados como para nuestros clientes.

 Seleccion de las mejores ideas para ponerlas en préactica.




¢, Queé es LINUS?

Organizacion de campafas

Canalizacion de las iniciativas de LINUS a través de campafias con una duracion y finalidad especificas, en las
gue participan de forma activa todas las personas que forman MetLife buscando como objetivo comun la
innovacion y la diferenciacion para:

» Reforzar la implicacion de los empleados como mayor valor y pilar fundamental de la Compaifiia.
 Fortalecer la fidelizacion y experiencia de los clientes a través de los productos y servicios ofrecidos.

Equipos de gestion de las campafas
Creacién de equipos especificos formados por empleados de MetLife para el previo disefio de la campafa, puesta
en marcha, seguimiento y evaluacion de resultados:

« Campaign Sponsor: Lider de la campafia durante la preparacion e
implementacion. Es la cara visible que comunica y pone al dia a los empleados sobre
el estado de la misma.

« Campaign Managers: Coordinadores de la camparia durante su ejecucion, que
cuenta con 4-5 personas de apoyo que dan seguimiento diario a la plataformay a la
recopilacion y organizacion de ideas. Los Managers evalltan las ideas de acuerdo a
unos criterios establecidos y participan en las decisiones de implementacion.

« Campaign Captains: Capitanes de las campafias que cuentan con un equipo Campaign Captains
especifico centrado en el seguimiento y la participacion de los empleados,
ayudandoles a utilizar LINUS para que aporten sus ideas, resuelvan dudas...




Primera campana de LINUS en Iberia

Como parte de las iniciativas desarrolladas en LINUS, MetLife Iberia puso en marcha en febrero, coincidiendo con
el lanzamiento de la plataforma, la primera camparfa de la Compafiia: Campafia Global de Innovacion de
Customer Centricity.

Objetivo

Al competir en un mercado maduro, MetLife siente la necesidad de innovar continuamente. Pensar diferente para
ayudar a crecer el negocio en el area de operaciones globales y estar mas cerca de sus clientes pasa por
compartir ideas y buscar soluciones comunes entre todos los empleados que ayuden a alcanzar estas metas.

Cumple fielmente los valores principales de MetLife:

Foner a los clientes PriMero Hacer las cosas -fdc/r'!e,';
Cuidar y respetar a los clientes Siempre buscando formas mas
es fundamental en todo el sencillas de conectar a los
trabajo de MetLife. clientes con las mejores
soluciones.

Ser log nnecjoreé Lograr el éxito Jun’l‘oQ

Buscar incesantemente nuevas Abiertos e inclusivos, adoptando y

y mejores formas de hacer las poniendo en practica con orgullo las
cosas. mejores ideas de todos los rincones de la

Compaiiia.



Primera campana de LINUS en Iberia

Descripcidon de la campaia

e Duracion: del 24 de febrero al 21 de marzo de 2014.

* Localizacion geografica: la campafia se ha desarrollado en 5
regiones de forma simultanea: Estados Unidos, Peninsula Ibérica,
Rusia, los paises del Golfo y Japon.

« Utilizacion de la plataforma para participar en la campafa: una vez
gue se accede por primera vez a LINUS con el correo electronico de
MetLife y una contrasefia asignada, los empleados pueden realizar
las siguientes acciones a través del menu principal:

— Publicar una idea.

— Ver otras ideas, contando con la posibilidad de votar, comentar o
sugerir nuevas propuestas, enriqueciendo y apoyando las
iniciativas de los compainieros.

— Realizar consultas, resolver dudas, localizar quiénes son los
Capitanes y miembros del equipo local de la campania...



Primera campana de LINUS en Iberia

Descripcion de la campaia
RECUERDA

iVOTA!
si te gusta una idea

- ¢Como pueden contribuir los profesionales de MetLife?
— Enviando ideas
— Votando y colaborando para mejorar las ideas

b o

— Animando y ayudando a otros compafieros a participar KKK
You rated 3 stars |
COMENTA
» ¢ COmMo se gestiona la campafa? si puedes mejorar, cuestionar

. 3 _ f o
— Ayuda del equipo de la camparia y de los capitanes para el O reforzaruna idea

uso de la herramienta y para fomentar la participacion.

Mesw Camment

— Estudio y analisis de las ideas que se van introduciendo por

arte del equipo de la campana vy de los capitanes. )
P quip P y P DISELO A UN AMIGO

— Planificacion y flujo de comunicacion constante con los cuando quieras que otros
empleados para informarles de la evolucion de la campaiia, participen en el debate
resultados, recordatorios de participacion, aclaracion de dudas
comunes, organizacion de incentivos y reconocimientos por Lesiall

participar...




Primera campana de LINUS en Iberia

Descripcion de la campaia

« Comunicacion fluida a los profesionales de MetLife: establecimiento de un calendario de
comunicacion a empleados durante la duracion de la campafia. Envio de 5 notas informativas:

— Presentacion de LINUS y de la primera campafa.

— Actualizacion de la 12 semana: Resultados, comentarios y votos obtenidos hasta el momento,
reconocimientos a participantes, fomento de la aportacion de nuevas ideas...

Youare tg
LINUS
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Primera campana de LINUS en Iberia

— Actualizacion de la 32 semana: Recordatorio de la iniciativa y de los objetivos, resultados obtenidos,
reconocimiento y premios al Top 5 de los empleados mas innovadores cuyas propuestas estan obteniendo
mejor acogida entre sus compaferos.

— Cierre de la campafa: Agradecimiento por la participacion, resultados obtenidos de nuevas ideas,
participaciones, comentarios registrados... Con el objetivo de conocer la experiencia de los profesionales
de MetLife y realizar mejoras en las proximas campafas, se envié una encuesta de opinion como parte de
estas notas informativas.

— Agradecimiento y ganadores: Como parte de la campafia, MetLife comunic6 cuantas nuevas ideas se
habian recabado, como es el proceso de valoracion de cada una de ellas y en qué fase se encuentran de
cara a una posible implementacion. Asimismo, se comunicd qué compareros obtenian un premio por
aportar las ideas mejor valoradas por los empleados.
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Proximos pasos: Fase de incubacion e implementacion de las ideas

Las ideas recopiladas tras la campafia de LINUS, son analizadas y valoradas internamente para
estudiar su viabilidad y su posterior puesta en practica:

* Incubacion de las nuevas ideas de la Campaina Global de Innovaciéon de Customer Centricity
siguiendo un manual de innovacion y contando con la participacion de los equipos de campafas:

Descubrimiento

Paso 1 Paso 2

Investigacion ldea

Identificar el desafio
comercial, la
oportunidad y la
comunidad de personas
gue lo usaran

Realizar una puesta en
comun de ideas y
clasificarlas por orden de
prioridad para encontrar
las més creativas

Objetivo del manual

Paso 3

Incubacion

Poner a prueba los
supuestos basicos para
confirmar la propuesta de

valor y la viabilidad

Paso 4

Implementacion

Crear un estudio
comercial y un plan del
proyecto, y poner en
practica la idea



Gran nivel de participacion y satisfaccion del equipo MetLife

Exito de participacion en la Campaiia Global de Innovacion de Customer Centricity

' {77ideas . | Masde1.000 | ! Masde5500 1 | 68%denivelde |
| | ) I ) ) : .. .,
—————— comentarios | L visualizaciones | l participacion

Muy buena valoracion de la iniciativa por parte de los profesionales de MetLife tanto en Espafa
como en Portugal. En la encuesta de opinién, los propios empleados destacaron:

La participacion en esta campaiia |

Facilidad de la herramienta para
representa un buen uso de su tiempo

participar aportando ideas

Espafa: 41% muy de acuerdo

Espana: 52% muy de acuerdo
59% de acuerdo

45% de acuerdo

Portugal: 40% muy de acuerdo

Portugal: 60% muy de acuerdo
57% de acuerdo l

40% de acuerdo




Gran nivel de participacion y satisfaccion del equipo MetLife

! Facilidad para usar LINUS | [ Buena motivacion de los equipos de :
I y aportar ideas, comentarios...: ' | campafia para fomentar la participacion: :
I Espafia: 45% muy de acuerdo : | Espafia: 39% muy de acuerdo '
| 50% de acuerdo L 50% de acuerdo I
| Portugal: 51% muy de acuerdo | - Portugal: 46% muy de acuerdo |
. 46% de acuerdo F l‘ 40% de acuerdo i

\ ——————————————————————— / \ IIIIIIIIIIIIIIIIIIIII — . /
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Il Interés de participar en nuevas
campanas en LINUS:

Espafia: 48% muy de acuerdo
! 52% de acuerdo \

I Portugal: 66% muy de acuerdo
\ 34% de acuerdo ]




Gran nivel de participacion y satisfaccion del equipo MetLife

ﬂ “Como una de las ganadoras de Linus, esta kj “Como capitan, fue fantastico ver el nivel de

"~ iniciativa ha significado una verdadera ~ participacion de todas las areas, desde canales
oportunidad para poder contribuir de forma comerciales a areas soporte. Todos sentian que
activa en el objetivo de poner al cliente podian contribuir y promover cambios positivos ,
primero. Me encantd el intercambio de ideas por eso, se comprometieron con la campafia. Al
entre todos, plasmando distintos puntos de final del dia, no solo teniamos una cantidad enorme
vista sobre un mismo tema y construyendo de ideas, sino que también habiamos logrado
juntos una solucién completa. Significé, en reforzar el espiritu de un equipo que realmente
definitiva, jlograr el éxito juntos!” cree que puede alcanzar metas y seguir adelante”
Senior Training & Development Specialist Business Development & Support Manager
| Face to Face | Face to Face
Ganadora de la camparfia LINUS Capitan de Campana en LINUS

e “iSe notaba una implicacion total con kj “‘Ha sido una experiencia muy positiva al e “iLo mas dificil como Coordinador
el proyecto! Todo el mundo publicaba ver como todos ibamos enriqueciendo de Campana fue recomendar y

ideas realmente ingeniosas y cada una de las ideas y entre todos seleccionar ideas de entre tantas tan
positivas para mejorar procesos o ayudabamos a que las ideas fuesen buenas! Analizar los comentarios de
productos. Creo que ahora tenemos mejores. Todos buscabamos un objetivo: tan diferentes areas de cada idea
una buenisima base para trabajar en ayudar a romper barreras para que los propuesta nos demostro lo

nuevos proyectos” clientes de MetLife tengan la mejor importante que es trabajar en
Broadmarketing & Innovation experiencia posible” equipo. jSer One MetLife!”

Manager | Direct Marketing Research & Development | Marketing Head of Legal

Finalista de la campafa LINUS Ganadora de la campafa LINUS Coordinador de Campaia en LINUS



Premio al mejor proyecto de involucracion de empleados

 La Asociacion para el Desarrollo de la Experiencia de Cliente (DEC) galardona el
pasado octubre a MetLife por el “Mejor Proyecto de Involucracion de Empleados”

» Este premio demuestra que la cultura Customer Centric es parte del ADN de la
compaiiia y que el compromiso, proactividad e innovacion de los empleados esta
patente en el dia a dia de MetLife

« 23 medios se han hecho eco del galardon con una audiencia que ronda los 550.000
lectores

INVOLUCRACION DE
LOS EMPLEADOS EN LA
EXPERIENCIA DE CLIENTE




GRACIAS



Metlife



