;,Pensando en cuando

celebraremos la nueva edicién
de los Premios Excelencia
Relacién con Clientes”?



iPues llegd la horal puedes
Inscribirte del 30 de abril al 30
de mayo y participar para
obtener el sello de Excelencia
Relacion con Clientes.
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EXCELENCIA

RELACION CON CLIENTES

qQué necesito

para paticipar

Ofrecer un servicio
de relacion con
clientes a través

de cualquiera de
los canales de

atencion de las 6

opciones posibles.

Disponer de una Completar el
BBDD" de mails de formulario web para
clientes que hayan preparar la

contactado en el auditoria y

altimo afo con la coordinar una fecha
compafiia a través del para su verificacion
canal que se presenta. presencial.

“Sino se dispone de BBDD de mails, existe la opcion de realizar la encuesta
telefénicamente (asumiendo el coste extra).

QeerG-  1ZO  iFAES.
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RELACION CON CLIENTES

MEJOR EMPRESA

v

Las empresas compiten para obtener

el Premio Excelencia en Relacién con Clientes en 6 posibles

categorias: canal telefénico B2B, canal telefénico B2C (para

més y menos de 2 millones de interacciones/afio atendidas),
presencial, digital y venta telefénica.

La compafifa ganadora en cada categoria seré aquella que
obtenga el mayor Excelence Index (obtenido de una auditoria
realizada por IZO y KPI's de una encuesta a clientes):

50% auditoria + 15% NPS + 20% INS + 15% CES

QGCICG- 1ZO 1FAES
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=~ . Caleulo del i€X
(Indice de Excelencia)

50% ADUTORIA: Cada canal presentado sera evaluado en base a un check list de
atributos relacionados con 5 éreas: estrategia, calidad, operaciones, RRHH y
Tecnologia, que se validard en una auditoria presencial.

15% NPS (Net Promoter Score): % de promotores (9-10) - % de detractores (0-6)
¢Con cuénta probabilidad recomendaria a la compafiia?

20% INS (I'ndice Neto Satisfaccion): % de satisfechos (8-10) - % de insatisfechos
(0-4) 4Cuan satisfecho esta con el servicio?

15% CES (Customer Effort Score): % de mucho esfuerzo (1-2) - % poco
esfuerzo (4-5) en la gestidn del contacto.

QeerG-  1ZO  iFAES.




Categorias por canal de relacién con el cliente:

Canal Presencial.
Canales Digitales.

Canal Telefénico B2C (< n° de interacciones).

1
2
3
4. Canal Telefénico B2C (< n1 de interacciones).
5 Canal Telefénico B2B.

6

Venta Telefénica.

* Adicionalmente al Premio por canal de atencion,
ganaré el Premio a la Excelencia en Relacién con
Clientes como Mejor Empresa, aquella compafifa que
obtenga el mejor iEX (Indice de Excelencia) de todas
las candidaturas presentadas en cualquiera de las
categorias.
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Mejor EMPRESA
canal TELEFONICO B2C

(>n° de interacciones)

w
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canal PRESENCIAL

w

EXCELENCIA

RELACION CON CLIENTES

canal TELEFONICO B2C

(< n® de interacciones)

w
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canales DIGITALES

QCCIC-

w
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canal TELEFONICO B28B

w

EXCELENCIA

RELACION CON CLIENTES

VENTA TELEFONICA

* Cada compaiiia puede presentar tantas candidaturas por canal de atencion
como considere.

1ZO iFAES.
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PAsOs Q SOQUIr

FORMALIZAR LA INSCRIPCION
y enviar la carta de aceptacion
cumplimentada y sellada.

Del 30 de abril al 30
de mayo

CUMPLIMENTAR EL FORMULARIO Durante el mes de
que servird de base para la auditoria. junio

PREPARAR LA AUDITORIA contando De lei_O a_OCtUbl’e
con los equipos y haciendo visible la “ Previo cierre de fecha con
implementacién real de atributos. consultoria de los Premios.

RESERVARLAFECHADELAGALA | Jueves 25

para conocer a los ganadores y

celebrar con todos los asistentes. noviemb'e

1ZO iFAES.




Contacto Miriam Esteban Tel: 902 116 833 Fax: 91 80549 02

Empresa Emisora 1ZO SYSTEM, S.A. Forma de Pago Transferencia
BANCO SANTANDER: ES18 0049 1812 8021 1078 5778
- o
CIF A-81669616 N° de Cuenta Bank Identification Code (BIC): BSCHESMM
Vencimiento F.F. 30 Dias

C/ Avenida de la Industria,4. Ed.3-
1°A-B 28108 Alcobendas-Madrid

Direccion fiscal
Fecha Aceptacion

Condiciones de Pago 1ZO Facturara el Importe Total a la Aceptacion

FORMAUZAR LA |N SCRl PC|ON Solicito la Inscripcién a los Premios Excelencia Relacion con Clientes 2019
y enviar la carta de aceptacion
cumplimentada y sellada.

Numero de candidaturas: Numero Premios Estratégicos/casos:

Denominacion de candidaturas: Denominacion de Premios Estratégicos/casos: IMPORTE TOTAL (SIN IVA):

Una vez decididas las candidaturas que se
presentan a los Premios Excelencia

DATOS DE LA EMPRESA

Relacién con Clientes en las posibles Nombre Comercial
tipologias por canal de atencién, se debe

p g P - Denominacién Social CIF:
cumplimentar la carta de aceptacion para
formalizar la participacion. CIAv./Plaza y n°

. . . i ion Fit Codigo Postal: Ciudad:
* El coste de participacion es de 3.500€ + Direccin Fiscal N
IVA por candidatura (canal de atencion) Teléfono: Fax:
inscrita.
Nombre: Mail:

* La realizacién de las encuestas via mail o )
esta incluido en el coste de participacion. 2'[’900'0” de 'Z’“_"° de Factura Departamento: Cargo:
En caso de realizar las encuestas (p;s(?n‘ﬁ';?'f;“ue%ebe de ir dirigida la P -
telefénicamente tendria un coste de factura) v-/Hlazay s

e .
1.700€ + IVA por canal de atencién a Telefono: Cludad: CF.
encuestar.
. . L | Persona de contacto en Nombre: Mail: Teléfono:

Personalizar el disefio de la encuesta via el Departamento Financiero
mail tiene un coste extra de 500€ + IVA.

Observaciones (indique si es necesario el N° de Pedido o Atentamente: (Firma y sello de la Empresa)

* Puedes obtener un 10% de descuento si Referencia que es necesario adjuntar en la factura):
eres miembro de la AEERC, cliente IZO o
participas en el evento Relacion Clientes Rogamos que para cualquier incidencia sobre la factura se ponga en contacto con nuestro Departamento Financiero.

que organiza Ifaes (los descuentos no son

Datos de contacto:
acumulables).

Yolanda Barona
Mail: contabilidad@izo.es Teléfono: 902 116 833 | WWW.iz0.es

- 1ZO 1FAES

IMPORTANTE: Debe enviar el formulario cumplimentado por Fax o email para formalizar la inscripcion

Premios ERC 2021




CUMPLIMENTAR EL FORMULARIO
que servird de base para la auditoria

Cada servicio de relacion con clientes inscrito por canal de
atencion, seréa evaluado en base a un check list de atributos que
debe cumplimentar la compafiia previamente a la auditoria in site
que realizara un consultor IZO, donde se validara dicha
informacién y se verificara el cumplimiento de los diferentes items.
Cada formulario estd compuesto por 8 moédulos en los que se
agrupan los diferentes atributos: uno corporativo (que sélo se
cumplimentara 1 vez y servirad para las distintas operaciones que se
presenten en las diferentes tipologias) y 1 para cada
candidatura/servicio presentado.

La cumplimentacién del formulario se hace marcando SI/ NO a
las opciones que se plantean, indicando Sl en aquellos casos en
que el proveedor cumpla el atributo siendo demostrable su
implantacion real en el servicio auditado.

En aquellos casos en que se haya presentado con anterioridad a
los Premios ese mismo servicio, es aconsejable tomar el formulario
del afo anterior como punto de partida para revisar los cambios y
mejoras respecto a la edicion anterior.

Aunque es interesante involucrar a las distintas areas implicadas
en cada médulo es conveniente que haya un encargado de revisar
el formulario una vez completado.

Premios ERC

Ejemplo

OBJETIVOS
COMUNICACION
GOVERNANCE

WORKFORCE MANAGEMENT
SISTEMAS DE MEJORA
GESTION DE CONOCIMIENTO
REPORTING

RELACION CON CLIENTE

OBJETIVOS PERSONAS
FORMACION INICIAL
PERIODO PRUEBA
FORMACION CONTINUA
EXPERIENCIA DE EMPLEADO

VOZ DE CLIENTE
CALIDAD OFRECIDA

INNOVACION TECNOLOGICA
TRANSFORMACION DIGITAL

CDM OPERACION

CDM CALIDAD PERCIBIDA
CDM PERSONAS

CDM CALIDAD OFRECIDA

1ZO FAES
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PREPARAR LA AUDITORIA contando
con los equipos y haciendo visible la
implementacién real de atributos

En la auditoria presencial se verificara el
cumplimiento de atributos relacionados
con las distintas areas: estrategia,
calidad, operaciones, personas y
tecnologia y que servira para decidir el
50% del valor del iEX (indice de
Excelencia).

El auditor de 1ZO validara los items
marcados como Sl en los formularios que
previamente han sido cumplimentados
por la compafiia.

Es vital poder confirmar en la auditoria
la implantacién de los atributos cuyo
cumplimiento se haya marcado en el
check list.

Todo aquello que no se pueda validar
en la auditoria, quedaré invalidado en la
puntuacién del check y, por tanto,
impactara en el resultado final.

Premios ERC

BLOQUE DESCRIPCION DUR.
::iEI\lSIEIrI\:‘)-I:'Cl:JII?:l Motivaciones principales y expectativas. 10 MIN
Revision de la estrategia y objetivos del servicio.
ESTRATEGIA Y OBJETIVOS Modelo Organizativo. 30 MIN
Modelo de Relacion Experiencia de Cliente.
PROYECTOS Y BEST Presentacién de proyectos o acciones ejecutadas en el servicio en el dltimo afio, 90 MIN *
PRACTICES que aportan un valor diferencial respecto al mercado.
AUDITORIA INTERACCIONES Auditoria en el puesto de 5 interacciones. 60 MIN *
SESIONES AGENTES 2 grupos de agentes con 6 asistentes minimo. Duracién: 20 minutos. 60 MIN *
SESION MANDOS ' " o ’
INTERMEDIOS 1 grupo de coordinadores + qualities + formadores . Duracién: 20 minutos. 30 MIN *
Workforce Management.
GESTION DE LA OPERACION 45 MIN
Reporting y sistemas de mejora.
Revision de objetivos individuales y seguimiento.
Proceso de Incorporacién, Formacion, Periodo de Prueba y Formacion Continua.
PERSONAS 60 MIN
Gestion del Conocimiento.
Gestion de la Experiencia del Empleado.
Voz de Cliente B2C.
CALIDAD 45 MIN

Calidad Ofrecida.

Qcecrc- 120
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RESERVAR LA FECHA DE LA GALA
para conocer a los ganadores y
celebrar con todos los asistentes.

Los participantes en los Premios Excelencia
Relacién con Clientes tendran 2
invitaciones a la zona general de céctel de
celebracion para compartir con todos los
asistentes un momento de networking en
un ambiente Unico.

Las invitaciones son por participar,
independientemente del nimero de
candidaturas inscritas.

Ademas de las 2 invitaciones por
participar, es posible obtener invitaciones
extra en caso de ser miembros de la
AEERC, clientes IZO o participar en el
Salén Relacion Clientes organizado por
Ifaes.

No es posible adquirir invitaciones extra
para la zona general del céctel. En caso de
necesitar mas pases se tendran que
adquirir “packs” de invitaciones VIPs asi
como en caso de querer disfrutar de un
espacio privado y condiciones especiales.

Premios ERC

wEIOR OUTSOURCER

Qe

1ZO

Fotos de Galas anteriores con algunos de los ganadores de las ediciones pasadas, presentadas por speakers
como

1IFAES
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EXCELENCIA

RELACION CON CLIENTES

Qué oblicner
Por participar:

+ Sélo por participar en los Premios Excelencia Relacién con Clientes
obtienes un [nforme Benchmark con el anélisis de tu servicio, la voz de tus
clientes y las mejores practicas de la atencién al cliente en el canal
presentado.

* Tus datos son confidenciales y solo son visibles al mercado los
ganadores en cada categoria.

+ 2 pases para asistir como invitado a la Gala de entrega de los Premios.

Si ganas:

Ademas del Informe Benchmark, obtendras el sello que te acredita como
ganador y que podras utilizar en todas tus comunicaciones de la compapiia.

QceiG-  1ZO  iFAES.
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Premior Excelencia a
Proyector Efratégicor

Los Premios Excelencia Relacién con Clientes a
premiaran los casos de éxito.

Las tipologias de Premios Estratégicos en las 3 categorias son las
mismas y se compite de forma transversal, es decir, pueden
presentarse tanto las empresas, como los proveedores o las

companias de tecnologia.

Premios ERC

No ok w b=

Experiencia de Cliente.

Experiencia de Empleado.

Innovaciéon NO Tecnolégica aplicada a los CRC.
Innovacién Tecnoldgica aplicada a los CRC.
Gestion del eCommerce.

Gestion Comercial.

Responsabilidad Social Corporativa / Inclusién Social.

QGCICG- 1ZO 1FAES



Metodologia:

La valoracién de las candidaturas y la eleccién de los casos ganadores en los Premios Excelencia Relacion con clientes categoria Premios
Estratégicos se realizara a través de una rigurosa metodologia que combinara: un audit en base a un check list, documentacién especifica del caso
(presentacién comercial, demo, referencias, testimonios, etc.) que confirme la validez de los puntos marcados en el check list (dicha validez sera
verificada por el equipo de consultoria de los Premios) y la presentacién online de las 3 candidaturas finalistas ante el Jurado de Expertos de los
Premios donde contaremos con un mix de profesionales expertos en las distintas tipologias.

Check List con Documentacién Obtencién de Presentacion

atributos y de validacién I lanotaque 3 casos finalistas
ponderaciones de los puntos define a los 3 por categoria

especificas por del check list BN finalistas por ante el Jurado

categoria. marcados. categoria. de Expertos.
. Hitos a realizar por la compafiia participante. Hitos a realizar por la organizacién de los Premios.

Premios ERC Qe —os 1Z0 |FAES



’n‘:"et'gedglégieo:

Los proyectos y/o casos de éxito que opten a los Premios Estratégicos deben presentar:

La documentacién del caso en los Premios Estratégicos se enviard por mail en word, pdf o power point siguiendo la estructura de la siguiente tabla.

Un Check List" de atributos especificos de la tipologia de Premio Estratégico (“este check list se enviaré a los participantes del 1 al 15 de septiembre una vez
confirmada la inscripcién, ndmero y tipologias de participacion y recibida la carta de aceptacion).

TITULO: Nombre del proyecto

ANTECEDENTES ¢Por qué y de dénde surge la iniciativa? ;quiénes dirigen y participan del Proyecto?

OBJETIVOS ¢ Qué objetivo persigue la implementacién de la estrategia? s forma parte de la cultura de Relacién con Clientes?
TIMING Tiempos de elaboracién, puesta en marcha e implementacién.

METODOLOGIA Qué metodologia y herramientas se han implementado.

RESULTADOS Qué mejoras ha supuesto en el CRC y en la Relacién con los clientes.

ROI Impacto en el ROI de la compafiia del Proyecto.

Premios ERC Qe > 1Z0 |FAES
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Ademas de presentar la documentacion del caso de la forma més completa, comprensible y detallada posible, reflejando aquellos puntos del check
list que definamos como atributos que cumple el caso de éxito, para que la candidatura sea mas competitiva y opte con mayores garantias a la

obtencién del galardén es importante tener en cuenta:

Cada tipologia tiene definido un check list propio con los atributos mas
valorados y sobre los que conviene hacer foco en la documentacién del
caso.

Es importante que en la documentacién presentada, ademas de la informacion
de la estructura general de la tabla se demuestre la implementacién y el
cumplimiento de los atributos marcados como tal en el check list.

En la tabla del check list se debera indicar el nimero de pagina del documento
en el que se puede encontrar la respuesta sobre el cumplimiento del ftem.

Se comprobaré la concordancia entre ambos documentos garantizando la
veracidad del cumplimiento y siendo posible solicitar informacién extra a la
compaiiia para certificarlo o resolver posibles dudas.

Premios ERC

Para complementar la
presentacién del caso de
éxito la compafiia puede
aportar documentacién
extra, presentacion
comercial, demos, videos,
referencias o testimoniales
adicionales a la informacion
general que ayuden a
mejorar la comprension de
la estrategia, metodologia o
solucién candidata a ganar
el Premios Estratégico.

Qe coo

Una vez la candidatura es
evaluada y considerada como una
de las 3 mejores de su categoria,
se realiza una sesién presencial
para defender el caso frente al
Jurado de expertos de los
Premios. Esimportante que
presente el caso alguien que
tenga pleno conocimiento del
mismo, que se tenga preparada
una presentacién destacando los
puntos fuertes y més innovadores;
y buscar el efecto sorpresa.

1ZO FAES



iContamos contigo!

Solicita mas informacion o inscribete
desde la web:
www.premiosrelacionclientes.com,
presenta tu candidatura y obtén el
sello que te acredita como Excelente.




.,;Nos has echado de
menos? N0sotros si...

Por eso queremos volver
a celebrar juntos la Gala
de los Premios Excelencia
Relacion con Clientes en
un entorno de peliculal



Gala Premios Excelencia
Relacidn con Clientes

Jueves - 25 NOV. - 20:00
KINEPOLIS

Calle Edgar Neville s/n
Ciudad de la Imagen — Madrid



