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Los Premios CRC Oro, que otorgan el sello a la “Excelencia en la Atencion al Cliente”, tienen 19 anos de trayectoria

contando en cada edicion con una solida participacion de compaiiias cliente, outsourcers 'y empresas de
soluciones de tecnologia.



Por participar en los Premios CRC Oro obtienes un Informe Benchmark elaborado por 1Z0,
The Experience Design Company, con informacion de gran valor para detectar mejoras en tu CRC,
saber qué piensan tus clientes sobre la atencion que les prestas y conocer qué estdan haciendo los mejores.



Creemos en la importancia de hacerle saber a los
clientes qué companias estdn trabajando por mejorar
sus procesos operativos y la Experiencia que generan a

través de sus Centros de Relacion con Clientes en todos
los canales.

Por ello, con el objetivo de promover de forma activa el
trabajo de las companias, los ganadores obtienen un
SELLO que acredita su “Excelencia en Atencion al
Cliente” para su uso en todas sus comunicaciones.

CONSUMIDORES

o
SERVICIO DEBIDO
A UNA MALA
EXPERIENCIA
CON EL SERVICIO
AL CLIENTE



ERPRNESRTAM
PARTICIPAR?

DECIDIR QQE CANAL DISPONER DE UNA BBDD DE CLIENTES QUE COORDINAR Y PREPARAR
DE ATENCION HAYAN CONTACTADO CON LA COMPANIA EN LA AUDITORIA
INSCRIBIR. EL ULTIMO ANO POR EL CANAL DE PRESENCIAL.

ATENCION QUE VAYAS A PRESENTAR Y
DEMOSTRAR LO QUE VALES!

Participar en los Premios CRC Oro a Mejor CRC de empresa cliente es muy fdcil, sdlo tienes que cumplimentar el
Jormulario adjunto y nosotros nos encargamos de contactarte para coordinar los proximos pasos.
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DECIDIR QQE CANAL
DE ATENCION
INSCRIBIR. Presume
de CRC presentando
tus mejores canales
de atencidény
aquellos de los que
quieras detectar
areas de mejora en
base a la opinién de
tus clientes.

En esta categoria compiten aquellas empresas que ofrecen Atencion al Cliente a través de los
diferentes canales de contacto disponibles para relacionarse con sus clientes.

Cada empresa participante puede presentarse a una o varias de las 7 posibles tipologias optando
al PREMIO A MEJOR CRC POR TIPOLOGIA (en tantas tipologias por canal de atencién como se
haya inscrito), ademds del premio a MEJOR CRC del ario para aquella compaiiia que consiga los
mejores resultados.

Premio CRC Oro a Mejor CRC en CANAL PRESENCIAL

Premio CRC Oro a Mejor CRC en CANAL ON LINE

Premio CRC Oro a Mejor CRC en VENTA TELEFONICA

Premio CRC Oro a Mejor CRC en E-COMMERCE

Premio CRC Oro a Mejor CRC en CANAL TELEFONICO B2B

Premio CRC Oro a Mejor CRC en CANAL TELEFONICO B2C (> n° de interacciones)
Premio CRC Oro a Mejor CRC en CANAL TELEFONICO B2C (< n° de interacciones)



.COMO SE OBTIENE EL
PREMIO?

Para poder obtener el
Premio CRC Oro por
canal de atencién o
global a Mejor CRC del
ano, es necesario tener
una buena operaciéony
contar con una 6ptima
experiencia de cliente.

Para poder obtener uno de los Premios CRC Oro por canal de Atencion o el de Mejor CRC del ano,
se ha de ser el mejor entre los competidores de la categoria obteniendo la nota mads alta en el CRC

Index.

El CRC index es un indicador creado por IZO para los Premios CRC Oro y esta basado en la
nota obtenida en la auditoria del CRC + la Voz del Cliente (a través de la combinacién de

los KPI's de Experiencia: NPS, INS y CES).

CRCINDEX:
50% AUDIT +15% NPS +20%INS +15%CES
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DISPONER DE UNA BBDD DE
CLIENTES QUE HAYAN
CONTACTADO CON LA )
COMPANIA EN EL ULTIMO ANO
POR EL CANAL DE ATENCION
QUE VAYAS A PRESENTAR Y
DEMOSTRAR LO QUE VALES!
Preguntaremos a tus clientes,
con la garantia de verificar el
mailing antes de su envio y
firmar un acuerdo de
confidencialidad. Ademas, para
el cliente seréis vosotros
gquiénes contactéis sin
referencia alguna a los Premios
o las empresas organizadoras.

La participacion en los Premios CRC Oro requiere que las comparfiias aporten una
BBDD de un minimo de 6.000 mails (*) para la realizacion de una encuesta a sus
clientes finales (donde se les preguntard, entre otras cosas, por el nivel de satisfaccion
con el servicio prestado por el CRC -INS-, el grado de recomendacion -NPS-y el
esfuerzo necesario para realizar su consulta o gestion -CES-).

La encuesta servira para decidir el 50% del Premio CRC Oro calculado en base
a estos 3 KPI's: 15% NPS + 20% INS +15% CES y para obtener informacion de
gran valor sobre Voz de Cliente.

(*) Hay 2 opciones de diserio de la encuesta:
BASICA: con un disefio estdndar afiadiendo el logo de la compaiiia, no personalizable
(incluida con la inscripcion).

PERSONALIZADA: donde se afiaden opciones de personalizacion mds alld del logo,
tales como el tipo de letra o los colores del template y cuyo coste es de:

Existe la opcion a realizar la encuesta telefonica lo que supone un coste aparte de la
participacion y que deberd indicarse a la hora de inscribirse.



COORDINAR Y PREPARAR
LA AUDITORIA
PRESENCIAL.
Agendaremos una sesion
para la auditoria en la
qgue validar con vosotros
los atributos del chek list
y asegurar su
cumplimiento. Contaréis
con nuestra ayuda en
todo el proceso.

3. ANESSH cRe

Cada CRC inscrito por canal de atencion, serd evaluado en base a un check list de
atributos que debe cumplimentar la compaiia previamente a una auditoria in site
realizada por un consultor I1Z0 experto en CRC, donde se validard dicha informaciony se
verificard el cumplimiento de los diferentes items.

Una auditoria presencial en la que se verificara el cumplimiento de atributos
relacionados con las 5 areas que definen un CRC: estrategia, calidad, operaciones,
RRHH y Tecnologia y que servira para decidir El Premio a Mejor CRC (calculado al
50% por los resultados + 50% de los KPI's de Experiencia) y para obtener la
informacion comparativa y areas de mejora del Informe Benchmark que se
entregara a todos los participantes.

* Es vital en este punto del proceso, que el consultor pueda confirmar la implantacion de
aquellos atributos cuyo cumplimiento se haya marcado en el check list. Todo aquello que no se
pueda validar en la auditoria in situ, quedara invalidado en la puntuacion del check y, por tanto,
impactara en el resultado final y la obtencion del Premio CRC Oro a Mejor CRC global y por
canal de atencion.



3. AMESSH R

El check list que sirve de base para la auditoria se 0os envia previamente para que poddis prepararla con
anterioridad y gira en torno a las 5 dimensiones de un CRC. Algunos ejemplos de lo que mediremos son:

1. GESTION
ESTRATEGICA:
- Estrategia y Objetivos
- Alineamiento
Comunicacion de la
estrategia
- Modelo Organizativo

2. GESTION DE LA OPERACION:
Modelo de Servicio
Planificacion y Conduccion (WFM)
Gestion del Conocimiento
Modelo de Gestion y Mejora Continua
KPI'S y Modelos de Reporting

- Estrategias de emisién/marcacion

. GESTION DE LAS PERSONAS:

Perfiles y Seleccién

Plan de Formacion Inicial y Continua.
Periodo de Prueba

Procesos de certificacion

Evaluacion del desempeno

Entorno Laboral

4 GESTION DE LA CALIDAD:
Plan de Calidad Ofrecida y Percibida
- Sistema de Certificacion
- Medicion de Voz de Cliente y CX
- Sistema de correlacion Calidad
Ofreciday Percibida.
- Planes de Accion y Mejora Continua

5. TECNOLOGIA:
- Soluciones de tecnologia
disponibles en el CRC



Esta edicion, ademds de optar a los
galardones por participar en los
Premios CRC Oro por canal de
atencion, os proponemos 7 Premios
Estratégicos a los que inscribiros
adicionalmente y cuyos ganadores se
decidirdn tras la presentacion de un
Caso de Exito ante el Comité de
Expertos de los Premios.




7 PRE
o ESTRA

S
EG ICOS

Los proyectos y/o casos de éxito que opten a cualquiera de los 7 Premios Estratégicos deben presentarse en word, pdf o
power point, no superar las 20 pdginas y aportar la siguiente informacion:

TITULO DEL CASO:

ANTECEDENTES:

OBJETIVO GLOBAL:

ESPECIFICOS:
TIMING:

METODOLOGIA:

RESULTADOS:
ROI:

(Por qué y de donde surge la iniciativa? ;quiénes dirigen y participan del Proyecto desde la puesta en
marcha a la ejecucion del mismo?

{Qué objetivo persigue la implementacion de la estrategia en los CRC? ;es un objetivo comun e
implantado dentro de la cultura de Relacién con Clientes? ;a qué canales y/o areas implica?

Objetivos concretos del Proyecto en las distintas areas.
Tiempos de elaboracion de la estrategia, puesta en marcha e implementacién.

Qué metodologia y herramientas se han implementado, incluyendo la formacién especifica de los
equipos y la inclusion de protocolos especificos en el CRC.

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

Impacto en el ROI de la compania del Proyecto.
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(*) El Premio Estratégico a Mejor Proyecto RSC se centra en la promocion de la integracion laboral en los CRC de

personas con discapacidad, ya sea en las propias plataformas o por el sistema de teletrabajo.

OBJETIVO:

El objetivo es premiar las
mejores iniciativas del
ano en el ambito de la
RSC de las empresas,
asociacionesy
fundaciones que tengan
relacion con la actividad
de los Centros de
Relacion con Clientes en
Espana.

ENTIDADES
SOLICITANTES:

Podran presentar
candidaturas las
empresas, asociacionesy
fundaciones que
cumplan el requisito de
estar legalmente
constituidas e inscritas
en el correspondiente
Registro.

Pueden concurrir a los
Premios las iniciativas:
Que destaquen por el
caracter innovador de
sus acciones sociales.
Que generen valor para
la empresay la sociedad.
Que integren la accion
social en su
funcionamiento
habitual.

Los proyectos y/o casos de
que opten a este Premio
deben presentarse en word,
pdf o power point, no
superar las 20 pdginas
(siguiendo el esquema
anterior) ademds de
cumplimentar un checklist
de atributos que se enviard
a la empresa participante
tras su inscripcion.
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(*) Para la valoracion de la iniciativa presentada al Premio Estratégico a Mejor Proyecto RSC el Jurado tendrd en cuenta
tanto la documentacion del caso como el cheklist de items relacionados con 4 bloques de atributos.

Innovacion: desarrollo
por parte de la empresa
de acciones diferentes y
novedosas que generen
cambios que beneficien
alaempresayala
Sociedad.

¢Por qué cree que la iniciativa
deberia ser seleccionada?

(Es susceptible de implantarse en
otras empresas?

¢(Es un proyecto innovador? ;por
qué?

Valor social: los resultados
de actuaciones que
repercutan de forma
positiva en colectivos
sociales generando mejoras
significativas que reduzcan
la desigualdad.

{Qué grupos de interés se han
implicado en la iniciativa?: accionistas/
empleados/ clientes/ proveedores/
otros? Numero aproximado de personas
que se han beneficiado de la iniciativa y
a qué colectivo pertenece.

Valor empresarial:
actuaciones que
contribuyan de forma
positiva a la gestiony

resultados empresariales.

{Qué areas de la organizacion
han estado implicadas en el
desarrollo de la iniciativa?
Beneficios que aporta la iniciativa
para la empresay para la
sociedad.. Cdmo se evalua y mide
su repercusion e impacto. Es un
proyecto puntual o de
continuidad.

Integracion de la accién social en
la estrategia de la empresa: que
las actuaciones desarrolladas
sean transversales y cuenten con
el compromiso de la alta
direccion y con la implicacion de
los empleados.

Coémo se ha comunicado la iniciativa a los
grupos de interés y la repercusion mediatica
que ha tenido (herramientas utilizadas,
canales, etc.). En qué medida se integra dentro
de la cultura de la compainia y del empleado.
Involucracién del resto de empleados.
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Los pasos a seguir para la presentacion de los Proyectos y/o Casos de Exito son:

Primera valoracion por parte de la Comision
Técnica de los Premios Estratégicos de las

Preparacion del caso relativo al Proyecto que
se presenta como candidatura a la obtencion
de dicho galardén y envio por correo
electrénico de la documentacion especificay
el material anexo de apoyo.

* La fecha limite para la presentacion del
caso es el 30 de agosto.

candidaturas presentadas para la obtencion de los

finalistas para cada una de las tipologias.

* Si en esta primera ronda de validacién se detectan
carencias de informacion sobre algun apartado se
contactara con la compania dando un margen de 1

semana para su aportacion.

S
EG ICOS

Presentacion presencial de la candidatura
ante la Comisiéon Técnica de los Premios
CRC Oro de las compainias / proyectos
presentados que resulten finalistas.

Se planificara dicha presentacion en las
oficinas de 1ZO, coordinando con la empresa
una fecha de primera semana de octubre

segun disponibilidad de agenda.




% EP TIENE QU
SECUIR EMPRESA
PARA PARTICIPAR”

CUMPLIMENTA EL ESPERA A QUE PREPARA LA BBDD CUMPLIMENTA EL CHECK LIST
FORMULARIO ADJUNTO Y CONTACTEMOS CONTIGO DE CLIENTES. DE LA OPERACION ON LINE A
ENVIALO POR MAIL TRAVES DEL ENLACE WEB QUE

TE ENVIAREMOS, ADJUNTANDO
LA DOCUMENTACION ANEXA
QUE CONSIDERES.
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Premio CRC Oro a Mejor CRC en CANAL PRESENCIAL
Premio CRC Oro a Mejor CRC en CANAL ON LINE

Premio CRC Oro a Mejor CRC en VENTA TELEFONICA

Premio CRC Oro a Mejor CRC en E-COMMERCE

Premio CRC Oro a Mejor CRC en CANAL TELEFONICO B2B

Premio CRC Oro a Mejor CRC en CANAL TELEFONICO B2C (> n° de interacciones)
Premio CRC Oro a Mejor CRC en CANAL TELEFONICO B2C (< n° de interacciones)

Premio Estratégico a Mejor Experiencia de Cliente
Premio Estratégico a Mejor Employee Experience
Premio Estratégico a Mejor Proyecto Tecnhologico
Premio Estratégico a Mejor Proyecto Innovador

Premio Estratégico a Mejor Proyecto RSC

Encuestas via mail
Encuestas telefénicas
Encuesta diseno basico

Encuesta diseno personalizado

CONDICIONES DE PARTICIPACION:

COSTE POR TIPOLOGIA: 3.500€ + IVA.

MIEMBROS DE LA AEERC: 10% DE DESCUENTO.
CLIENTES 1ZO: 10% DE DESCUENTO.

PARTICIPANTES EVENTO IFAES: 10%.

* DESCUENTOS NO ACUMULABLES

* LA PARTICIPACION INCLUYE, ADEMAS DE LA OPCION A
GANAR LOS DIFERENTES PREMIOS Y EL USO DEL SELLO
QUE LO ACREDITA EN TODAS LAS COMUNICACIONES. UN
INFORME BENCHMARK ELABORADO POR 1ZO.

COSTE POR CADA PREMIO ESTRATEGICO: 1.900€ + IVA

Incluido con la participacion.
1.700<€ + IVA por canal de atencion a encuestar.
Incluido con la participacion.

500€ + IVA
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» FORMULARIO DE INSCRIPCION

Contacto Miriam Esteban Tel: 902 116 833 Fax: 91 805 49 02
Empresa Emisora 1ZO SYSTEM, S.A. Forma de Pago Transferencia
CIF A-81669616 N° de Cuenta ES34 0075-0103-0405-0011 1907
Direccion fiscal C/ Avenida de la Industr{a,4. Ed.3-1°A-B Vencimiento FF 30 Dias
28108 Alcobendas-Madrid Fecha Aceptacién
Condiciones de Pago 1ZO Facturara el Importe Total a la Aceptacion

Solicito la Inscripcion a los Premios CRC Oro de empresa en las siguientes tipologias por canal de atencién

Encuesta mail (sin coste):

Denominacion de las tipologias/canales inscritas: Encuesta te’le_fénic.a:
’ Encuesta basica (sin coste): IMPORTE TOTAL:

Premios Estratégicos/casos que inscribe:

Numero de tipologias/canales de atencidn inscritas:

Encuesta personalizada:

DATOS DE LA EMPRESA

Nombre Comercial

Denominacién Social | CIF:
C/Av./Plazay n°
Direccion Fiscal Cddigo Postal: Ciudad:
Teléfono: Fax:
Nombre: Mail:
Direccion de Envio de Factura Departamento: Cargo:
A la atencion de: C/Av./Plaza y n°:
(Persona a laque debe de ir dirigida la factura) i K
Teléfono: Ciudad: C.P.
Persona de contacto en Nombre: Mail: Teléfono:
el Departamento Financiero
Observaciones (indique si es necesario el N° de Pedido o .
. . . Atentamente: (Firmay sello de la Empresa)
Referencia que es necesario adjuntar en la factura)

Rogamos que para cualquier incidencia sobre la factura se ponga en contacto con nuestro Departamento Financiero.

Datos de contacto:

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

Mail: contabilidad@izo.es Teléfono: 902 116 833 WWW.izo.es



ORGANIZADOS
POR LA AEERC
(ASOCIACION
ESPANOLA DE
EXPERTOS EN LA
RELACION CON
CLIENTES)

ae ?

Asociacion Espaiola de Expertos
en la Relacion con Clientes

CON LA
COLABORACION DE
IFAES, ORGANIZADORES
DE LA EXPO RELACION
CLIENTES Y EDITORES DE
LA REVISTA RELACION
CLIENTE MAGAZINE

IFAES

INTERNATIONAL FACULTY
FOR EXECUTIVES

BAJO LA METODOLOGIA
DE 1ZO, THE EXPERIENCE
DESIGN COMPANY,
ENCARGADOS DE REALIZAR
LA AUDITORIA TECNICA Y EL
INFORME BENCHMARK QUE
SE ENTREGA A LOS
PARTICIPANTES

Izo The Experience
Design Company



GRACIAS

Para cualquier duda consulta nuestra web: www.crc-oro.com o contdctanos en los mails: premios@crc-oro.comy
miriam.esteban®@izo.es o el teléfono: 918 054 900 y pregunta por Miriam.




