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CX está aquí para quedarse 

“No es lo mismo satisfacción que experiencia” 
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CX está aquí para quedarse 

Framework 

Customer Journey 

MOT’s 

Diseñar 

 

Customer voice 

NPS surveys 

Complaint  

management 

Improvement plans 

 

Exec/council dashboards 

Employee experience 

… 

 

Escuchar 

Crear Cultura 

Renewal Rate 

ARPAC 

Customer Lifetime  

value 

Medir 
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Evaluate Buy Use 
Get 
Help 

Renew 
Leave 

Diseño de la CX… 

• La experiencia se entrega de muchas formas 

• Hay muchos puntos de interacción de un cliente con la  

empresa. 

C o n s i s t e n c y 
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Se hacen diseños: The Love Cycle 
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Pero…..es suficiente? 
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La piel de la empresa 
• Nos dimos cuenta que 

 existe un área de la 

 empresa con miles de 

 interacciones diarias 

 persona-persona 

• Y que el cliente llama en 

 momentos críticos….para él. 

 ¡¡Piden ayuda !! 

• Y que las “emociones” que generamos 

podían ser maravillosas….o terribles. 
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Las “excepciones” 

Existían “excepciones” que, al ejecutar nuestros afinados 

proyectos de CX, no generaban las emociones que 

deseábamos en los clientes…. 
 

Dia D 

Auditoria 

Día D-1 

Llamada 
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Las “excepciones” 

¿Como tratar estas excepciones? 
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Con los Pokemon 
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Programa Pokemon 

• Poderes especiales que poseen todos los empleados de Sage 

(Customer Support) para saltarse las reglas, 

procedimientos e instrucciones establecidas por la propia organización, atendiendo a 

solicitudes y necesidades no contempladas en los mismos.  

 

 

• Cada uno de nuestros agentes posee mensualmente un conjunto de superpoderes 

para con nuestros clientes, que son entregados a libre 

disposición de nuestras personas, considerando como requisito 

principal las emociones de nuestros clientes a lo 

largo de la relación que mantienen con nosotros.  
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Programa Pokemon 
• Algunos ejemplos de poderes 

 

Pokemon Copia Prioritaria 

“El fin último del programa Pokemon es el de convertir a 

nuestros empleados en Directores Generales de cada 

interacción con nuestros clientes.” 

Pokemon MySelf 
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Evolución del Programa Pokemon 
• Los Pokemon evolucionan 

– Cada mes se reúnen los equipos 

– Analizan posibles excepciones 

– Se diseñan nuevos Pokemon 

– Se lanzan nuevos, se quitan y se consolidan 

• Surgió el rol de “entrenador” Pokemon 

– Coordina todo el programa 

– Motiva : “Nuestro fin último es entregar la mejor 

experiencia a nuestros clientes, esto no puede 

lograrse si realmente antes no entregamos estas 

buenas experiencias a nuestros colaboradores.” 

• Pokemon Day 

– Ranking de Pokemon usados 

– Entrega de premios 
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Programa Pokemon: Beneficios y 

Resultados 
• Incremento de la satisfacción interna del empleado 

 

• Incremento del NPS 

– Lanzado primero en segmento de Small Business de Sage  Mejor NPS 

 

• Incremento de Renovación de contratos 

– El Love Cycle (que incluye los Pokemon): +10 p.p. de mejora de la tasa de 

renovación 
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Que los clientes 

amen nuestra 

marca 

  

Employee 

CX Strategy 
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“If we consistently exceed the 

expectations of employees, they 

will consistently exceed the 

expectations of our customers” 
Shep Hyken - @Hyken 



1 de junio 2016  #BCCongress 

Muchas gracias ! 

Emilio García 

Customer Experience Senior Manager 
Sage Spain & Portugal @emilioga 


