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REGLAMENTO

El Premio Nacional a la Excelencia en la Experiencia del Clientes
y Centros de Contacto

SEPTIMA EDICION - 2.022

INTRODUCCION

El premio nacional es una mencidn que se entrega anualmente a empresas de
todos los sectores de la economia con procesos de interaccion con clientes,
las cuales, en la implementacion de proyectos, aportan al éxito de la empresa,
prestando un mejor servicio e impulsan las relaciones empresa-cliente.

El propdsito de esta iniciativa es impulsar la competitividad y profesionalizacion
de las empresas concursantes, reconocer las iniciativas y proyectos
innovadores, que han impactado favorablemente los resultados en la
satisfaccion del cliente, en la operacién, en los recursos humanos y en el
negocio, que constituyen un ejemplo de gestion a nivel nacional e
internacional. El Premio reconoce casos de éxito de empresas publicas y
privadas, asi como el Talento que tenga un desempeno sobresaliente.

MISION

Busca impulsar el reconocimiento de las mejores prdcticas de Relacidon con
Clientes a nivel Pais en el marco de la gestidon estratégica, operacional,
tecnoldgica y del recurso humano.

VISION

Posicionar al Premio Nacional como el mayor reconocimiento de un servicio
diferenciado otorgado a los clientes, con los mds altos estdndares a nivel
mundial. De manera a contribuir al fortalecimiento, desarrollo y
profesionalizacion de las empresas.

OBJETIVOS

» Incentivar la profesionalizacion de la industria de Relacion con Clientes.

« |dentificar y reconocer las mejores prdcticas que se convierten en
referentes del Pais.

« |dentificar a las Organizaciones Lideres en Calidad de Servicio ofrecida
al Cliente.

= Reconocer la labor y esfuerzo realizado por los profesionales de la
industria en la construccién de un Servicio Diferenciado.
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«  Promover y difundir los logros nacionales a nivel internacional.

PARTICIPANTES
»  Empresas de Tercerizacion de procesos
=  Cally Contact Centers
» Call centers in Inhouse
»  Areas de Atencion al cliente
»  Empresas de Ventas
=  Empresas de Cobranzas
=  Empresas de todos los sectores de la economia que tengan interaccion
con clientes.

CATEGORIAS
Las Categorias representadas en el Premio Nacional son las siguientes:

Mejor Estrategia de Ventas

Reconoce las estrategias comerciales vinculadas con una mejor experiencia al
cliente, que impactan de manera sobresaliente en la generacion,
conversacion y ventas de los productos y/o servicios que comercializan las
organizaciones participantes o sus clientes. Contribuyendo al incremento de la
competitividad y al logro de los objetivos de negocio y posicionamiento de la
marca.

Mejor Gestién de Cobranzas

Reconoce las estrategias de cobranza, vinculadas con una mejor experiencia
al cliente y que impactan de manera sobresaliente, en los objetivos de gestion
de cobranzas y/o recuperacion efectiva de la cartera, que a su vez
conftribuyen al incremento de la competitividad y al logro de los resultados de
la organizacion participante o de su cliente.

Mejor Estrategia de Desarrollo Humano

Reconoce los proyectos de mejora relacionados con los procesos de
administraciéon y gestion de Talento, que impactan, de manera sobresaliente,
en la integracion, desarrollo, motivacion, satisfaccion, permanencia,
productividad, participaciéon individual y grupal, y también en la satisfaccion
de los clientes y/o usuarios, los resultados del negocio y el incremento de la
competitividad de la organizacion participante o de su cliente.

Mejor Contribucién Tecnolégica
Reconoce aqguellos proyectos relacionados con el desarrollo, la optimizacion,
incorporacion y utilizacion de soluciones tecnoldgicas, que impactan, de
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manera sobresaliente, en la operacion, innovacion, satisfaccion de los
clientes/usuarios, al incremento de la competitividad y en los resultados del
negocio.

Mejor Contribucion en Responsabilidad Social

Reconocer las iniciativas de responsabilidad social que ha adoptado el drea
de interaccidn con clientes, a través de proyectos alineados a la cultura
organizacional y encaminados a impactar favorablemente en la optimizaciéon
y Uso de sus recursos (sustentabilidad), asi como reforzar el compromiso de Ia
organizacion con el medio ambiente y el desarrollo social y de inclusion
laboral.

Mejor operacién de Empresa Tercerizadora

Reconoce las estrategias de mejora en la operacién tercerizadora, que
impactan de manera sobresaliente, en diferentes indicadores claves de
gestion, la satisfaccion del cliente, el incremento de la competitividad y all
logro de los resultados de negocio de la organizaciéon participante o de su
cliente.

Mejor estrategia en Customer Experience

Reconoce las estrategias planeadas para la mejora en la experiencia del
cliente, captando comportamiento y frayendo informaciones que permita la
construcciéon de diferentes indicadores clave para la gestion del negocio y
satisfaccion del cliente. Que en su conjunto aumente la competitividad y
busque los resultados de negocios esperados por la organizaciéon participante
o de su cliente.

Mejor Estrategia Multicanal

Reconoce las estrategias de mejora que demuestren una contribucién clara al
negocio en temas de ventas, servicio, cobranza, retencion, lealtad,
rentabilidad, calidad, productividad y/o satisfaccion del cliente, via
Organizacién y Areas para interaccién con Clientes (OIC) tanto internas como
tercerizadas en donde la interaccidn sea a través del aprovechamiento de
diferentes canales de interaccion como redes sociales, whatsapp, e-mail,
chat, web; entre oftras.

Mejor Talento del Ano

Reconoce a Mandos medios que desde su posicion y drea respectiva hayan
contribuido de forma positiva a la relacion empresa — cliente y empresa
capital - humano, logrando lealtad, satisfacciéon y estabilidad dentro y fuera
de la empresa.
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Mejor Ejecutivo del Ano

Reconoce a Gerentes, directivos que por su forma de actuar y liderar hayan
contribuido de forma positiva a la relacion empresa - cliente y/o empresa -
capital humano, logrando lealtad, satisfaccion y estabilidad dentro y fuera de
la empresa.

ALCANCE DE LA PARTICIPACION

Cada empresa puede inscribirse en hasta 10 casos (1 por categoria). Y
un caso puede participar en hasta en 3 categorias.

La vigencia de todos los casos debe considerar el desarrollo e
implementaciéon de estos, durante el periodo de enero a diciembre del
ano 2021, y dando continuidad en el 2022.

Se puede declarar desierta una categoria, en el supuesto de no tener la
participacion minima de dos casos por categoria. A excepcion de
Talento y ejecutivo del ano.

INSCRIPCION DE LOS CASOS -FORMALIDADES

« PROCESO DE INSCRIPCION

El registro para la participacion deberd realizarse a través de la ficha de
inscripcion que deberd ser remitida por email a la organizacion, enla que
podrd registrarse el o los casos con lo que participara la organizacion,
haciendo previamente el registro de su participaciéon, posterior a la
facturacion se le habilitara el acceso a la ficha técnica en la plataforma para
que puedan ingresar y proceder a realizar la carga de los casos en el que
participara a fravés de la plataforma.

1. Registro de la empresa en la ficha técnica

Cada empresa/persona que desee postular casos al premio debe postularse
completando el formulario de la ficha técnica a cada categoria en la que se
postula en la plataforma, para ello él organizador les indicara donde deben
registrarse para contar con un usuario y contrasena.

2. Diligenciamiento de ficha técnica:
Una vez que se haya realizado la factura de los casos inscriptos, se le habilitara
en la plataforma el usuario y la ficha técnica para que complete los casos.

+ Recomendacion: La informacién contenida en la ficha técnica
serd la fuente primaria de los jurados para evaluacion. Los anexos
servirdn s6lo como soporte al caso y deberdn estar referenciados
especificamente en la ficha técnica para ser tenidos en cuenta
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por el jurado. No serdn tomados en cuenta las empresas que
incumplan con el llenado total de la informacion solicitada en la
plataforma. El llenado incorrecto o incompleto, asi como la
ausencia de material solicitado, podrd perjudicar el andlisis del
caso por parte de los Jurados y, consecuentemente, afectar su
evaluacion.

3. Ingreso de Caso:
Los participantes deben ingresar sus casos en el link
https://cxcongress.evoltis.com/sistema/inscripcion.php

El plazo limite para cargar sus casos esta especificado en el cronograma, se
tomard en cuenta la Ultima versidon de la misma. Las propuestas recibidas
después de esta fecha NO serdn evaluadas.

En todas las categorias se premiard con Tres (3) lugares: Oro, Plata y Bronce. Y
en el caso que se cuente con solo dos casos las dos primeras categorias.

A excepcion de la categoria Mejor Talento del ano y Ejecutivo del Ano, en
donde solo habrd un ganador Oro.

Valor
El valor de inscripcidn y el pago de cada caso serdn informados y cobrados
por la organizacion.

JURADO

El jurado estard conformado por los representantes de cada pais miembro de
ALOIC - Alianza Latinoamericana de Organizaciones para la Interaccion con
Clientes. http://www.aloic.org

PRINCIPALES RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES DEL JURADO

1. Analiza la informacién disponible de cada una de las companias que
compite por el Premio Nacional en cada categoria.

2. Valida que la informacidén presentada cumpla con los pardmetros minimos
necesarios para que dicha organizacion pueda ser evaluada.

3. Decide, por votacioén, los ganadores de cada categoria.

4. Otorga menciones especiales, siguiendo su propio criterio.
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5. Esta facultado para descalificar a cualquier organizacion que no cumpla
con los minimos requeridos en el proceso de validacion. (A través de un correo
electréonico a la entidad administradora, justificando su decision).

6. Las decisiones del Jurado son finales e inapelables.

7. Mantiene confidencialidad de la informacién proporcionada por los
participantes durante y después del periodo de evaluacion y premiacion.

8. El jurado se reserva el derecho de poder solicitar mayor informacion para
garantizar la objetividad del proceso de evaluacién tomando decisiones
basadas en criterios sélidos y también tiene el derecho de comprobar que Ia
informacion proporcionada por la compania sea veraz.

9. En ningUn caso el Jurado podrd emitir juicios, revisar, validar informacién y/o
calificar cualquier categoria del premio cuando se trate de la empresa donde
éste colabora y/o exista cualquier conflicto de intereses particulares,
profesionales y corporativos.

10. El jurado no podrd difundir ni hacer uso de la informaciéon a la que tendrd
acceso con el objetivo de realizar la evaluacion de este premio.

11. El proceso de evaluacion serd Validado por la entidad internacional
auditora.

RESPONSABILIDADES DEL COMITE ORGANIZADOR DE LOS PREMIOS

El comité organizador del Premio es Evoltispy; es el responsable de coordinar
todos los aspectos relativos al proceso de evaluacion e identificacion de las
empresas ganadoras:

= ActUa como rector y promotor general del proceso del premio.

» Convocay conforma el Jurado evaluador.

= Convoca, organiza y coordina las sesiones de trabajo con los
miembros del jurado.

= Es el medio oficial de comunicacion entre las empresas, jurados y
empresa auditora.

= Analiza, propone, aprueba y ejecuta los cambios y/o
modificaciones al proceso general.

=  Esencargado delresguardo de la informacion de las empresas y las
personas participantes en el premio, asi mismo se compromete a no
usar esta informacién con fines comerciales o en beneficio propio
o de las organizaciones que representan.
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PROCESO DE EVALUACION

La informacion necesaria para iniciar el proceso de evaluacion y poder tomar
las decisiones sobre los ganadores, atiende a la siguiente estructura:

1. Registro de Inscripcién al Premio de los casos a participar.

2-Ficha técnica: La empresa/postulado debe cargar la ficha técnica en la
web del congreso sesion Premio Nacional, dentro de las fechas senaladas
para tal propdsito dentro del cronograma general del evento. (Ver
cronograma del evento).

3. Se pueden presentar hasta 10 casos por compania (1 caso por categoria).
Un mismo caso puede participar en hasta en tres categorias.

4. La ficha técnica es revisada y verificada para comprobar que cumple con
los requisitos especificados.

Cada miembro del Jurado dispone de un voto individual de igual valor para la
toma de decisiones sobre la compania vencedora. El derecho a voto se
ejercerd de manera individual y publica dentro del Comité del Jurado.

Resultard elegida como compania ganadora en cada categoria aquella que
obtenga en una primera ronda un numero de votos igual a la mitad mds uno
del qudérum de miembros del jurado presentes en dicha votacion.

Si no se alcanza esa mayoria, se decidird por mayoria simple en una segunda
ronda de votaciones.

CRITERIOS DE EVALUACION

Cada caso participante deberd ser evaluado por 3 miembros del jurado y las 3
calificaciones serdn promediadas para obtener la evaluacion final.

La suma de las fres secciones que conforman cada caso es de 100 puntos,
como se muestra en la tabla siguiente:

Casos de Exito Organizacional

Secciones Valor
Contribucion del caso - Resultados 60 %
Estrategia - Indicadores 30 %
Mejora continua e Innovacion 10%
Total 100%
Talento
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Secciones Valor
Trayectoria del Talento 30 %
Indicadores de Gestion 30 %
Entrevista 40%

Total 100%

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Registro e Inscripcion Hasta el 30/09/2022 La ficha de inscripcién
deberd ser remitida all
email infopy@evoltis.com

Carga del caso/s ficha Hasta el 12/10/2022 Carga en la ficha técnica

técnica de cada categoria a
participar.

Proceso de evaluacion Del 12/10/2022 al Revision y calificacion de

Jurado Internacional 22/10/2022 fichas técnicas por parte

ALOIC del jurado de los

nomMinados y sus Casos a
través de la plataforma

virtual
Revisidon firma auditora Del 24/10/2022 al Proceso de observacion
28/10/2022 de todo el proceso

llevado a cabo porla
Firma Auditora.

Ceremonia de Premiacion 03/11/2022 Enfrega de premios a los
ganadores en cada
categoria.

Compromiso de Confidencialidad de la informacion

Toda la informacioén proporcionada por los participantes, asi como, la
informacién que en el proceso de evaluacion se generé, estd bajo la
responsabilidad de Evoltispy a través de su Comité Coordinador; quien
mantendrd sobre lo anterior una estricta y total confidencialidad.

Evoltispy tomard todas las acciones que sean necesarias para garantizar que
la informacidén proporcionada sea tratada con la mds estricta
confidencialidad.

Las empresas ganadoras recibirdn sus galardones en el acto de enfrega a ser
realizado el 3 de Noviembre del presente ano.

Apoya Audita

AUDITORIA

CONSULTORIA

) & ASOCIACION PARAGUAYA DE
CENTROS DE CONTACTO & BPO e blo.com gy



mailto:infopy@evoltis.com
mailto:infopy@evoltis.com

