EXCELENCIA

RELACION CON CLIENTES

MEJOR PROYECTO
ESTRATEGICO

Premios
Excelencia Relacion con Clientes a Mejor Proyecto
Estratégico

Inférmate de las condiciones de participacion, inscribete
desde nuestra nueva web:
www.premiosrelacionclientes.com, presenta su caso de
éxito y obtén el sello que te acredita como Excelente
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Reconocimicento

Imparcialidad

Los Premios Excelencia Relacién con Clientes,
anteriormente , cambiaron su denominacién
para fortalecer ante el mercado el objetivo con el
que se otorgan: reconocer la EXCELENCIA en los
modelos de relacidn de las companias galardonadas.

hitonia. nos avalan

Organizados por:
la AEERC
(Asociacion
Espafiola de
Expertos en
Relacién con
Clientes).

Bajo la sélida
metodologia de

I
encargados de
realizar el estudio
técnico.
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Asociacion Espariola de Expertos

Con la colaboracién
de IFAES,
organizadores de la
Expo Relacién
Clientes y editores
de la Revista
Relacion Cliente.
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Comprometidos con la
profesionalizacién de la industria de
la Relacién con Clientes apoyamos a
las compaiias ganadoras en la
difusién de los galardones
haciéndoles saber a sus clientes
finales su preocupacion por la
Excelencia. Apostamos por medios
generalistas para dar visibilidad a
los Premios obtenidos tanto por las
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Intermna

Como parte de lo que las compafiias
obtienen por participar,
proporcionamos a las empresas y

proveedores de outsourcing O?/
tecnologia ganadores en las distintas

categorias todo el material necesario
para utilizarlo en sus comunicaciones
internas y externas:

BANCA COMERCIAL

El contact center del Santander, el mejor de Espaiia

"Este es, sin duda, el reconocimiento con mas prestigio en la industria de los contact centers" comenta Luis Colorado, director de Banca Comercial.

EJEMPLO:
COMUNICACION
INTERNA

Gregorio Pantoja, director de Contact Center, junto a parte de su equipo en el momento de la entrega del premio.
El pasado miércoles, 5 de octubre, tuvo lugar en el Estadio Santiago Bernabéu el evento mds relevante de la industri
Premios CRC Oro a la “Excelencia en la Atencién al Cliente”, unos galardones organizados por la AEERC (Asociacién Espafiola de Centros de Relacién
Ifaes e 1ZO (The Experience Design Company).
Ala gala asistieron ms de 400 profesionales y clientes de todo tipo de sectores (banca, energfa, utilities, retail, seguros...). Santander Espaiia fue galardo
premio al mejor CRC Oro en Atencién al Cliente B2C (Business to Consumers) para centros con interacciones superiores a 2 millones de llamadas.
“Este es, sin duda, el reconocimiento con més prestigio en la industria de los contact centers. Hemos ido con fifas de primerisimo nivel y d
sectores, lo que hace que este galardén tenga un mérito especialmente relevante” comenta Luis Culumdo director de Banca Comercial.

En el contact center de Santander Espaiia se gestionan més de 7 millones de S AT AAN sl ool Aemde dobocas dppe
NEWSLETTEH 131 o/zom Viow tis omailinyour browser

productos basicos como tarjetas y seguros y, mds recientemente, realizando vent: de
Ademis de disponer de atencién personalizada en las oficinas y contar con ni as|
atencidn de clientes de Banca Privada y Select, horario que hacemos extensibl 0 1an
pauremus a tener la mejor oferta de servicios y de atencién del mercado, ade

“Tenemos muy presente que cada uno de nosotros debemos ser niimero 1 en ¢ tra
contribuir a ese compromiso, una labor que estamos reali o iavy 5P

se le escapa que juntos somos mucho més poderosos y tenemos mayor impac
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SELLO EN LA
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Asociacion Espaiola de
en la Relacién con Clientes
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Tanto si eres una empresa, como si eres un proveedor de servicios
de relacién con clientes o una compania que desarrolla o
implementa tecnologia para los centros de relacién con clientes y
tienes casos de éxito puedes presentarte a los Premios Excelencia
Relacién con Clientes a Mejor Proyecto Estratégico.



Premiors Excelenciaa
Proyector Efratégicor

Los Premios Excelencia Relacién con Clientes a
premiaran aquellos casos de éxito
presentados en 3 categorias segln tipo compania: empresa,
proveedor o tecnologia.

EXCELENCIA EXCELENCIA EXCELENCIA

RELACION CON CLIENTES

MEJOR PROYECTO
ESTRATEGICO

TECNOLOGIA

RELACION CON CLIENTES RELACION CON CLIENTES

MEJOR PROYECTO MEJOR PROYECTO
ESTRATEGICO ESTRATEGICO

EMPRESA

Las tipologias de Premios Estratégicos en las 3 categorias son las mismas pero
compiten de forma separada.
En los Premios Estratégicos en Tecnologia se presentaran aquellas soluciones
tecnolégicas que impacten en las variables definidas en cada categoria.

Aunque las categorias son comunes a los 3 tipos de
compania: empresa cliente, proveedor de outsourcing
o empresa de tecnologia,
, es decir,
empresa cliente compite y se compara con empresa
cliente y asi en todas las tipologias.

v

Experiencia de Cliente.

Experiencia de Empleado.

Innovacién aplicada a los CRC (no tecnolégica).

Transformacién Digital o Innovacién Tecnoldgica aplicada a los CRC.
Adaptacion del Modelo de Relacion y Operativo ante el COVID-19.
Mejor Modelo de Teletrabajo.

Mejor Integracién de Nuevos Canales.

Mejor Gestion del eCommerce.

. Mejor Gestion Comercial.

0. Responsabilidad Social Corporativa / Inclusién Social.

ac: 1ZO 1FAES
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EMPRESA

o o ® s
RELACION CON CLIENTES
MEJOR PROYECTO m

ESTRATEGICO

de Q8
empresasd

Empresa Proveedor  Tecnologia

1. Experiencia de Cliente.

2. Experiencia de Empleado.

Aunque las categorias son las
mismas, hay tipologias que no
compiten en alguna de ellas:

3. Innovacién aplicada a los CRC (no tecnoldgica).

4. Transformacion Digital o Innovacion Tecnolégica aplicada a los CRC.

* En el apartado de Mejor Proyecto
Estratégico de Tecnologia, donde se
presentan casos de aplicacién de
soluciones tecnolégicas, no
compiten en las categorias de
Innovacién aplicada a los CRC,
Mejor Modelo de Teletrabajo o
Mejor Gestiéon Comercial.

5. Adaptaciéon del Modelo de Relacion y Operativo ante el COVID-19.

6. Mejor Modelo de Teletrabajo.

7. Mejor Integracién de Nuevos Canales.

8. Mejor Gestion del eCommerce. * En el caso de empresas proveedoras
de outsourcing, no compiten en la
categoria de Mejor Gestion del

eCommerce.

9. Mejor Gestion Comercial. ©

10. Responsabilidad Social Corporativa / Inclusién Social. S

1ZO IFAES
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En esta edicion especial de los Premios Excelencia Relacién con Clientes provocada por los efectos del COVID, el modelo de participacién estard basado
en la presentacién de casos de éxitos en la tipologia de Premios Estratégicos.

La valoracién de las candidaturas y la eleccién de los ganadores se realizaré a través de una rigurosa metodologia que combinara:

Check List con
atributos y
ponderaciones
especificas por
categoria.

Documentacion
de validaciéon
de los puntos
del check list
marcados.

Obtencién de
la nota que
define a los 3
finalistas por
categoria.

Presentacion

3 casos finalistas
por categoria
ante el Jurado
de Expertos.

. Hitos a realizar por la compahia participante.

Hitos a realizar por la organizacién de los Premios.

1ZO IFAES
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EXCELENCIA EXCELENCIA m
RELACION CON CLIENTES RELACION CON CLIENTES 4 o
MEJOR PROYECTO MEJOR PROYECTO m.
ESTRATEGICO ESTRATEGICO o
TECNOLOGIA

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

La documentacion del caso en los Premios Estratégicos se enviara 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 enviara a los participantes del 1 al 15 de septiembre
una vez confirmada la inscripcién, nimero y tipologias de participacién y recibida la carta de aceptacion).

TITULO: Nombre del proyecto

ANTECEDENTES
OBJETIVOS
TIMING
METODOLOGIA
RESULTADOS

ROI

¢Por qué y de dénde surge la iniciativa? jquiénes dirigen y participan del Proyecto?

¢Qué objetivo persigue la implementacién de la estrategia? ;forma parte de la cultura de Relacion con Clientes?
Tiempos de elaboracién, puesta en marcha e implementacién.

Qué metodologia y herramientas se han implementado.

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

Impacto en el ROI de la compania del Proyecto.

acic  |ZO 1FAES
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Ademas de presentar la documentacién del caso de la forma mas 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 obtencion 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 implementacion y el

cumplimiento de los atributos marcados como tal en el check list.

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

Se comprobara 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.

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

9
r
Asociacin Espafiola de Expertos

en la Relacién con Clientes

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. Es importante que
presente el caso alguien que
tenga pleno conocimiento del
mismo, que se tenga preparada
una presentacién destacando los
puntos fuertes y mas innovadores;
y buscar el efecto sorpresa.

1ZO IFAES
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Los pasos vy el timing del Journey Metodolégico de los Premios Excelencia Relacién con Clientes edicion especial 2020 son:

de Septiembre Sep. - 8 Octubre de Octubre de Octubre Oct. - 2 Nov. de Noviembre de Noviembre
Formalizacion de la Envio por mail de la Evaluacién de la Aportacién informacién Validacién informacién Presentacién Online Gala Onli
inscripcién mediante documentacién de los documentacién de extra para validar los extra aportada + 3 candidaturas ala nline
el envio por mail de la casos de éxito inscritos los casos y los check puntos del check en duda Seleccién de los 3 finalistas en cada de entrega de IO?
carta de aceptacion + los check list de list cumplimentados o los requerimientos del finalistas por categoria ante el Premu_jfs Exqelenma
sellada / firmada. atributos de cada caso. + Mail de Feedback. Mail de Feedback. candidatura. Jurado de Expertos. Relacion Clientes.
. Hitos a realizar por la compahia participante. Hitos a realizar por la organizacién de los Premios.
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EMPRESA TECNOLOGIA

EXCELENCIA

RELACION CON CLIENTES

eTienes :

En este apartado te damos respuesta a las dudas mas comunes que
pueden surgirte pero, si hay algo sobre lo que necesitas ampliar
informacién o resolver alguna incégnita no resuelta en nuestras FAQ's,
contacta con nosotros a través de nuestro buzén web en
www.premiosrelacionclientes.com.
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¢Puedo presentar varios casos de éxito a la misma tipologia de
Premios Estratégicos?

Si, puedes presentar varios casos de éxito dentro de la misma categoria
de Premios Estratégicos (porque hayas realizado diferentes proyectos
relacionados con la categoria o porque los hayas implantado en varios
clientes diferentes y quieras presentar cada caso por separado, por
ejemplo) aumentando con ello las posibilidades de ganar el Premio de
Mejor Proyecto Estratégico en dicha tipologia.

Se debe realizar la inscripcion + documentacién + check list de cada uno
de los casos con los que quieras competir, siendo posible acceder a
descuentos segun el nimero de candidaturas.

Si soy una empresa de tecnologia que, como compafia, tengo un
proyecto de Experiencia de Cliente o de Empleado ;puedo
presentarlo?

Si, competirias en la categoria de Mejor Proyecto Estratégico a empresas.
La categoria de tecnologia estd pensada para los casos de éxito de
soluciones que mejoren o impacten en los distintas tipologias de Premios,
es decir, una solucién tecnoldgica que ayude a las compafias a mejorar la
Experiencia de Cliente o que impulse o contribuya a la digitalizacion de la
empresa o a su gestiéon omnicanal.

Si soy una empresa cliente o un proveedor que he desarrollado una
solucién tecnoldgica propia jpuedo presentarla en la categoria de
Tecnologia?

Si, competirias con el resto de companias que presenten soluciones
tecnoldgicas.

ac:e 1ZO 1FAES
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;Qué tipo de proyectos puedo presentar en la categoria de
Innovacién aplicada a los CRC?

Se trata de proyectos de naturaleza NO tecnoldgica que estan aplicados
en los procesos de atencion al cliente. La empresas tecnoldgicas no tienen
acceso a esta categoria (remitir a categoria 4).

Si soy una empresa de tecnologia que ;puedo presentarme a la
categoria de Innovacién aplicada a los CRC?

No, en el caso de presentar soluciones tecnoldgicas innovadoras han de
incluirse en la categoria de Transformacién Digital o Innovacién
Tecnoldgica aplicada a los CRC.

Entonces ;qué diferencia hay entre la categoria de Innovacion
aplicada a los CRC y la de Transformaciéon Digital o Innovacién
Tecnoldgica aplicada a los CRC?

En la categoria de Innovacién aplicada a los CRC se presentan casos de
naturaleza NO tecnolégica y, por el contrario, en la categoria de
Transformacién Digital o Innovacidon Tecnoldgica aplicada a los CRC se
presentan los proyectos / soluciones de naturaleza tecnoldgica que estéan
aplicados en los procesos de atencién al cliente, por ejemplo: proyectos de
automatizacion, chatbot, asistente virtual, etc...

La categoria de Innovacién aplicada a los CRC tiene el mismo Check List
para empresa cliente y proveedor y las compafias de soluciones
tecnoldgicas estan exentas de participacion.

La categoria de Transformaciéon Digital o Innovacién Tecnoldgica aplicada
a los CRC tiene el mismo Check List para empresa cliente y proveedor y
uno diferenciado para el caso de companias de tecnologia.

ac:e 1ZO 1FAES
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¢Cuando recibiré el check list de la categoria en la que presente
mis casos de éxito para poder cumplimentarlo y preparar la
documentacién especifica?

Una vez tengamos la inscripcién de las candidaturas que presentas

(nimero y categorias) y la confirmacién a través de la carta de aceptacion
debidamente cumplimentada, te enviaremos el check list por mail.

Podras inscribirte a través del formulario web pero la formalizacién de la
inscripcidn se realizard mediante el envio por mail de la carta de aceptacién
sellada / firmada del 1 al 15 de septiembre.

;Qué tipo de feedback recibo por parte de la organizacién de los
Premios tras presentar la documentacién de mi caso y el check list
asociado?

Una vez nos envies la informacion de cada caso presentado:
documentacién + check list, el equipo de consultoria de los Premios la
analizara y validara; te enviard un mail con el feedback sobre la candidatura
indicandote si hay alguna duda que necesita aclaracién, si se requiere la
aportacion de informacion extra para confirmar la validez de alguno de los
puntos del check list o si esta todo ok.

Una vez me confirmen que la documentacion y el check list esta ok
(haya o no tenido que aportar mas informacion extra), ;como se
definen a los 3 finalistas por cada candidatura?

El check list tiene una serie de ponderaciones por atributos que dan
como resultado una nota final de cada candidatura. Los 3 casos de cada
tipologia de Premios que obtengan las 3 mejores notas, seran los finalistas.

ac:e 1ZO 1FAES
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¢Se comunicaran los 3 finalistas en cada categoria que deberan
presentar sus casos online ante el Jurado de Expertos?

Si, una vez se cierre el proceso de evaluacion de las candidaturas y se
obtenga la nota definitiva de los check list, se comunicara a los 3 finalistas
que han sido seleccionados para presentar sus casos ante el Jurado de
Expertos, coordinando con ellos la fecha para su exposicién online.

El lunes 2 de noviembre se comunicaran los finalistas por mail y se
agendara la presentacion ante el Jurado de Expertos para la semana del 9
al 13 de noviembre.

¢Se comunicaran los ganadores antes de la Gala?

No, como sabéis, nos gusta mantener el misterio hasta el ultimo
momento asi que... las 3 compafias finalistas, que hayan presentado sus
respectivos casos ante el Jurado de Expertos, deberdn estar atentas y
representadas durante la Gala de entrega de los Premios para saber si su
caso ha sido en ganador.

Si ganamos... jcomo obtendremos nuestro Premio?

Una vez se comuniquen los ganadores durante la Gala online del 19 de
noviembre os enviaremos por mensajero a la direccion/nombre que nos
indiquéis vuestro Premio fisico para que lo podais lucir en vuestras
instalaciones y presumir de ser Excelentes en la Relacién con vuestros
clientes.

Ademas, como siempre, el dia posterior a la Gala, recibiréis por mail los

sellos que os acreditan como ganadores para poder utilizarlos durante un
afo en todas vuestras comunicaciones externas e internas.

ac:e 1ZO 1FAES

en la Relacién con Clientes



EXCELENCIA

RELACION CON CLIENTES

MEJOR PROYECTO
ESTRATEGICO

EMPRESA

EXCELENCIA

RELACION CON CLIENTES

MEJOR PROYECTO
ESTRATEGICO

EXCELENCIA

RELACION CON CLIENTES

MEJOR PROYECTO
ESTRATEGICO

TECNOLOGIA

¢Volveremos al modelo anterior de los Premios Excelencia?

Si, una vez se normalice la situaciéon provocada por el COVID y nuestros
centros de relacidon con clientes recuperen su actividad, volveremos a
realizar las auditorias y elaborar los informes bechmark para que siga
siendo una herramienta de mejora y aportacién de valor.

ac: 1ZO 1FAES
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RELACION CON CLIENTES RELACION CON CLIENTES RELACION CON CLIENTES
ME. OYEC ME. OYEC ME. OYEC

EMPRESA

Si eres socio de la AEERC, cliente de
IZO o participas en el Salén Relacion
Clientes organizado por IFAES, consigue
un 10% de descuento en la inscripcion
en tus candidaturas a los Premios
Excelencia Relacion con Clientes.




