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ANEXO A
Candidatura Responsable de Plataforma
Nombre del Candidato:
__________________________
Empresa: 


__________________________

Teléfono fijo:


__________________________

Teléfono móvil:


__________________________

Correo electrónico:

__________________________
Candidatura avalada por (nombre y cargo): 

________________________________________________ 

Fecha presentación candidatura:
______________________

Candidatura al

 Premio FORTIUS para el Mejor Responsable de Plataforma de Contact Center

	Se entiende por Responsable de Plataforma aquel profesional cuya responsabilidad es liderar un Contact Center de un tamaño mínimo de 50 personas. Dedica todo su tiempo a planificar, organizar y dirigir la plataforma que lidera y es responsable de todos sus resultados.


Introducción
Para la presentación de la candidatura a esta categoría deberá entregar:

a. Un vídeo donde el candidato responda a determinadas preguntas;

b. Los cuestionarios rellenos que se detallan a continuación; y

c. La documentación adicional que aparece al final del anexo A. 

Tenga en cuenta que las candidaturas que no presenten toda la documentación solicitada no serán valoradas por el jurado.

Toda la información anterior permitirá que el candidato opte a la fase de selección de los finalistas al Premio FORTIUS al Mejor Responsable de Plataforma de Contact Center de la presente edición.

VÍDEO

En el vídeo, de una duración de entre 3 y 5 minutos (por favor, sea riguroso con el tiempo máximo), el candidato tendrá que responder a las siguientes preguntas:

· Indique su contexto personal y profesional.

· Coméntenos a qué se dedica su empresa y cuál es el cometido de su Contact Center, especificando su servicio.

· ¿Cuáles son los tres aspectos de su trabajo que usted considera más importantes y por qué? 
· ¿Qué iniciativas ha abordado para el desarrollo de la carrera de su equipo en su CC? 
Por favor, conteste a esta pregunta en primera persona y refiérase exclusivamente a las mejoras y cambios que Usted ha realizado.
· ¿En qué competencias desearía trabajar para avanzar en su desarrollo personal?
· Si fuera premiado con el reconocimiento de la Industria al “Responsable de Plataforma del Año”, ¿cuáles serían sus retos? 

Es importante destacar que el jurado no valorará la calidad del vídeo, por lo que no dude en grabarlo con un dispositivo de telefonía móvil. El objetivo de la grabación es percibir al candidato de una manera más cercana. 

FORMULARIOS
Responda a las siguientes cuestiones con letra de imprenta y estructure sus respuestas concisa y claramente, centrándose en los aspectos importantes que desea transmitir. El espacio disponible para las respuestas se adaptará a la longitud de éstas en este cuestionario.

No hay respuestas acertadas o erróneas. Si tiene dudas a la hora de responder, reflexione y tómese su tiempo. 
1. Cuestiones Generales
Sobre Usted  

	Cargo
	

	¿Cuánto tiempo lleva ocupando su actual cargo?


	· Menos de 1 año

· 1 - 5 años

· 5 - 10 años

· Más de 10 años



	¿A quién o quiénes reporta?
(nombre y cargo)

	

	Experiencia previa, a su actual cargo, en el mundo del CC


	· Ninguna

· Menos de 1 año

· 1 - 5 años

· 5 - 10 años

· Más de 10 años



	Nº de años de experiencia como Responsable de Plataforma en un Contact Center
	· Menos de 1 año

· 1 - 5 años

· 5 - 10 años

· Más de 10 años




Sobre su Contact Center (CC)

	Nº de personas con que cuenta su plataforma y de las que usted es responsable 


	· 50 - 100

· 100 - 150

· 150-200

· Más de 200 personas



	Desagregue la cifra anterior
	· Supervisores: ________________________

· Coordinadores: ______________________

· Agentes: ____________________________



	Tipo de Servicios que presta su centro
	· Inbound: ____________________________

· Outbound: __________________________

· Ponderado: __________________________

· Mixto: ______________________________



	Nº de Interacciones de su plataforma al mes

	· Inbound / mes: _______________________

· Outbound / mes: _____________________

· Email / mes: _________________________

· SMS / mes: __________________________

· Otros (especificar) / mes: ______________



	Porcentaje (%) de absentismo en su Equipo entre el 1 de enero y el 30 de junio del presente año

	· Menos del 3%

· Entre el 3% y el 5%

· Entre el 5% y el 10%

· Más del 10%




2. Rendimiento de su Equipo 

2.1. En su opinión, ¿cuáles son los parámetros de medición (KPI’s) más importantes para conocer y gestionar el rendimiento de su plataforma? 
	KPI
	DEFINICIÓN

	1. 
	

	2. 
	

	3. 
	

	4. 
	

	5. 
	

	6. 
	

	7. 
	

	8. 
	

	9. 
	

	10. 
	


2.2. Por favor, indique cuáles de los anteriores parámetros utiliza para gestionar su plataforma y cómo y con quien los comparte. 

	


2.3. Indique, a continuación, las magnitudes de los KPI’s que tienen como objetivo en cada uno de ellos y su objetivo en cada uno de los periodos que se indica.

	KPI
	Objetivo
	Último Mes
	Último trimestre
	Año pasado

	1. 
	
	
	
	

	2. 
	
	
	
	

	3. 
	
	
	
	

	4. 
	
	
	
	

	5. 
	
	
	
	

	6. 
	
	
	
	

	7. 
	
	
	
	

	8. 
	
	
	
	

	9. 
	
	
	
	

	10. 
	
	
	
	


3.  Selección, Formación y Desarrollo

3.1. Si es Usted responsable del proceso de selección y formación de los Agentes, por favor, descríbalo. Si no lo es, ignore la pregunta. 
	


3.2. ¿Qué mejoras ha introducido Usted en el proceso y qué resultados ha conseguido? 

Por favor, conteste a esta pregunta en primera persona y refiérase exclusivamente a las mejoras y cambios que Usted ha realizado. 

	


3.3. ¿Qué habilidades busca en su equipo? ¿Qué puntos clave debe tener un Agente y un Supervisor/Coordinador? 

	


4. Personas y Comunicación

4.1. Además de las encuestas de satisfacción que tenga su empresa, ¿ha introducido usted algún método o utiliza algún procedimiento para medir la satisfacción de su equipo? 

	


4.2. ¿Cuáles son los principales retos a los que se enfrenta para liderar con éxito a su equipo?

	


¿Cómo se enfrenta a ellos?

	


4.3. Detalle a  continuación qué tipo o tipos de comunicación mantiene Usted con los miembros de su equipo y con qué frecuencia. 

	1. Con las personas que dependen directamente de Usted:



	2. Con el siguiente nivel (si lo hubiera):



	3. Con los agentes/operadores:

	


4.4. ¿Qué considera fundamental en estas comunicaciones?

	


4.5. ¿Qué programas de motivación existen en su centro?  
	


¿Ha creado Usted algo? ¿Cómo lo aplica?
	


4.6. ¿Cómo sabe, cualquier empleado de su plataforma, que está haciendo un buen trabajo?

	


4.7. ¿Qué tipo de iniciativas ha creado, desarrollado e implementado Usted para lograr el equilibrio entre el trabajo y la vida personal de su equipo?

	


5. Clientes
5.1. ¿Cómo mide/monitoriza la calidad en su plataforma?

	


5.2. ¿Qué procesos hay disponibles para gestionar las situaciones conflictivas con los clientes y para gestionar sus quejas?

	


5.3. Por favor, detállenos una queja de un cliente que, por su tipología o dimensiones, haya tenido que gestionar Usted, cómo lo hizo y cuál fue el resultado.

	


5.4. ¿Dispone de procedimientos específicos para hacer llegar a otras unidades de negocio “la voz del cliente”? 

	


6. Cultura empresarial, Política de empresa y  Normativa
6.1. ¿Qué mecanismos emplea para conocer y trasladar aspectos de políticas internas y normativa a su equipo?

	


7. Planificación y Tecnología

7.1. ¿Qué sistema de planificación y asignación de recursos tiene disponibles en su centro? 
	


7.2. ¿Qué herramientas utiliza?
	


7.3. Describa brevemente la tecnología que utiliza en su plataforma y explique qué oportunidades de mejora propondría.
	


8. Sobre su Desarrollo Personal

8.1. Por favor indique a continuación los cursos,  presentaciones, congresos o ponencias relativas a su trabajo a los que ha asistido en el último año.  
	


CUESTIONARIO AL SUPERIOR INMEDIATO DEL RESPONSABLE DE PLATAFORMA CANDIDATO

Dando respuesta a este cuestionario Usted apoya la candidatura del Responsable de Plataforma de su elección al Premio FORTIUS al Mejor Responsable de Plataforma de Contact Center de la presente edición
Responda a las siguientes cuestiones con letra de imprenta y estructure sus respuestas concisa y claramente, centrándose en los aspectos importantes que desea transmitir. El espacio disponible para las respuestas se adaptará a la longitud de éstas en este cuestionario.

Le rogamos la máxima claridad y sinceridad en sus respuestas. Todas sus respuestas serán tratadas confidencialmente y sólo serán utilizadas para valorar su apoyo a esta candidatura.

1. Cuestiones generales

Sobre su Responsable de Plataforma Candidato

	Nombre del Candidato


	

	Cargo


	

	¿Cuánto tiempo lleva ocupando su actual cargo?
	· Menos de 1 año

· 1 - 5 años

· 5 - 10 años 

· Más de 10 años




Sobre Usted

	Nombre


	

	Cargo


	

	Tiempo en el cargo actual
	· Menos de 1 año

· 1 - 5 años

· 5 - 10 años

· Más de 10 años




2. Sobre el Candidato y la Empresa

2.1. Describa brevemente el organigrama de su empresa y el lugar que en él ocupa el Candidato. 
	


2.2. ¿Cuánto tiempo hace que conoce al Candidato?

	


2.3. ¿Qué contribuciones importantes ha hecho el Candidato a la empresa en los últimos doce meses? 

	


2.4. ¿Cómo son sus relaciones con sus colegas? 

	


3. Sobre el Contact Center (CC) 

3.1. ¿Qué tamaño tiene el CC que dirige el Candidato?

	


3.2. ¿Qué aportaciones ha hecho el candidato que hayan contribuido a la buena atmosfera laboral en el CC?

	


¿Cómo la compara con la del resto de la empresa?

	


3.3. ¿Qué ha aportado el candidato como contribución a la imagen del CC que dirige?

	


3.4. ¿Con qué retos se enfrenta el Candidato en estos momentos?

	


3.5. ¿Qué preparación, considera Usted, que tiene el Candidato para enfrentarse a estos retos?

	


4. Otros

4.1. ¿Por qué cree Usted que su Candidato se merece recibir el Premio?

	


4.2. Por favor, indíquenos las tres áreas en las que el Candidato destaca sobre sus colegas: 

	

	

	1. 

	


4.3. Por último, ¿cuáles son sus dos oportunidades de mejora más relevantes? 

	

	1. 

	


INFORMACIÓN ADICIONAL

Para reforzar la candidatura del Responsable de Plataforma al Premio FORTIUS al Mejor Responsable de Plataforma de Contact Center de la presente edición, le rogamos nos indique la información adicional que se adjunta, toda ella relativa al Responsable de Plataforma Candidato:

· Evaluación del desempeño del año anterior y, si la hubiera, del 1 de enero al 30 de junio del año actual.

· Objetivos del año anterior y resultados conseguidos.

· Objetivos de este año.

· Plan de desarrollo del año actual.

· Otra información:

· _____________________________________________________________

· _____________________________________________________________

· _____________________________________________________________

· _____________________________________________________________

********************FIN ANEXO A*************************
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ANEXO B
Candidatura Supervisor
Nombre del Candidato:
__________________________
Empresa: 


__________________________

Teléfono fijo:


__________________________

Teléfono móvil:


__________________________

Correo electrónico:

__________________________
Candidatura avalada por (nombre y cargo): 

________________________________________________ 

Fecha presentación candidatura:
______________________

Candidatura al

 Premio FORTIUS para el Mejor Supervisor/Coordinador de Contact Center

	Se entiende por Supervisor aquel profesional cuya responsabilidad es liderar un equipo de agentes de un tamaño comprendido entre 10 y 20 personas. Dedica la mayor parte de su tiempo a supervisar, motivar, apoyar y organizar a las personas que componen su equipo.


Introducción
Para la presentación de la candidatura a esta categoría deberá entregar:

a. Un vídeo donde el candidato responda a determinadas preguntas;

b. Los cuestionarios rellenos que se detallan a continuación; y

c. La documentación adicional que aparece al final del anexo B. 

Tenga en cuenta que las candidaturas que no presenten toda la documentación solicitada no serán valoradas por el jurado.

Toda la información anterior permitirá que el candidato opte a la fase de selección de los finalistas al Premio FORTIUS al Mejor Supervisor/Coordinador de Contact Center de la presente edición.

VÍDEO

En el vídeo, de una duración de entre 3 y 5 minutos (por favor, sea riguroso con el tiempo máximo), el candidato tendrá que responder a las siguientes preguntas:

· Indique su contexto personal y profesional.

· Coméntenos a qué se dedica su empresa y cuál es el cometido de su Contact Center.

· ¿Cuáles son los tres aspectos de su trabajo que usted considera más importantes? 

· ¿Qué iniciativas ha abordado para el desarrollo de la carrera de su equipo en su CC? 

· ¿Qué aspectos de su cometido desearía mejorar? 

· Si fuera premiado con el reconocimiento de la Industria al “Supervisor del Año”, ¿cuáles serían sus retos? 

Es importante destacar que el jurado no valorará la calidad del vídeo, por lo que no dude en grabarlo con un dispositivo de telefonía móvil. El objetivo de la grabación es percibir al candidato de una manera más cercana. 

FORMULARIOS
Responda a las siguientes cuestiones con letra de imprenta y estructure sus respuestas concisa y claramente, centrándose en los aspectos importantes que desea transmitir. El espacio disponible para las respuestas se adaptará a la longitud de éstas en este cuestionario.

No hay respuestas acertadas o erróneas. Si tiene dudas a la hora de responder, reflexione y tómese su tiempo. 
1. Cuestiones Generales
Sobre Usted

	Cargo
	

	¿Cuánto tiempo lleva ocupando su actual cargo?


	· Menos de 1 año

· 1 - 5 años

· 5 - 10 años

· Más de 10 años



	¿A quién o quiénes reporta? (nombre y cargo)

	

	Experiencia previa, a su actual cargo, en el mundo del CC


	· Ninguna

· Menos de 1 año

· 1 - 5 años

· 5 - 10 años

· Más de 10 años



	Nº de años de experiencia como Supervisor/Coordinador en un Contact Center
	· Menos de 1 año

· 1 - 5 años

· 5 - 10 años

· Más de 10 años




Sobre su Contact Center (CC)

	Nº de personas con que cuenta el CC


	· Menos de 50

· 50 - 100

· 100 - 500

· Más de 500 personas



	Nº de personas a las que Usted supervisa/coordina (Equipo)


	· Menos de 10

· Entre 10 y 15

· Entre 15 y 20

· Más de 20



	Tipo de Servicios que Usted gestiona directamente 
	· Inbound: ____________________________

· Outbound: __________________________

· Ponderado: __________________________

· Mixto: ______________________________



	Nº de Interacciones que supervisa/coordina al mes

	· Inbound / mes: _______________________

· Outbound / mes: _____________________

· Email / mes: _________________________

· SMS / mes: __________________________

· Otros (especificar) / mes: ______________



	Porcentaje (%) de absentismo en su Equipo entre el 1 de enero y el 30 de junio del presente año

	· Menos del 3%

· Entre el 3% y el 5%

· Entre el 5% y el 10%

· Más del 10%




2.  Rendimiento de su Equipo
2.1. En su opinión, ¿cuáles son los parámetros de medición (KPI’s) más importantes para conocer y gestionar el rendimiento de su Equipo?
	KPI
	DEFINICIÓN

	1. 
	

	2. 
	

	3. 
	

	4. 
	

	5. 
	

	6. 
	

	7. 
	

	8. 
	

	9. 
	

	10. 
	


2.2. Por favor, indique cuáles de los anteriores parámetros utiliza para gestionar su Equipo y cómo y con quien los comparte.
	


2.3. Indique, a continuación, las magnitudes de los KPI’s que tienen como objetivo en cada uno de ellos y su objetivo en cada uno de los periodos que se indica.
	KPI
	Objetivo
	Último Mes
	Último trimestre
	Año pasado

	1. 
	
	
	
	

	2. 
	
	
	
	

	3. 
	
	
	
	

	4. 
	
	
	
	

	5. 
	
	
	
	

	6. 
	
	
	
	

	7. 
	
	
	
	

	8. 
	
	
	
	

	9. 
	
	
	
	

	10. 
	
	
	
	


3. Selección, Formación y Desarrollo

1.1. ¿Cuál es su implicación el proceso de selección de los Agentes? 
	


1.2. ¿Qué habilidades busca en su equipo? ¿Qué puntos clave son los que, a su juicio, debe tener un Agente? 

	


4. Personas y Comunicación
4.1. Además de las encuestas de satisfacción que tenga su empresa, ¿ha introducido usted algún método o utiliza algún procedimiento para medir la satisfacción de su equipo?
	


4.2. ¿Cuáles son los objetivos de su equipo y cómo contribuye Usted, en su papel de Supervisor/Coordinador, a su consecución?

	


4.3. Ante situaciones límites de su equipo ¿cómo reacciona? 

	


4.4. ¿Puede describir cómo asegura que exista una comunicación regular y eficaz en su equipo? Por favor, explique qué elementos la hacen efectiva.
	


4.5. ¿Cómo sabe, alguien de su equipo, que está haciendo un buen trabajo? ¿Qué iniciativas ha implementado para reconocerlo?

	


4.6. ¿Cómo asegura que los componentes de su equipo disfrutan de un equilibrio entre su trabajo y su vida personal? ¿Qué iniciativas ha introducido en esta área?

	


5. Clientes
5.1. ¿Cómo mide/monitoriza la calidad de su equipo?
	


5.2. ¿Qué procesos hay disponibles para gestionar las situaciones conflictivas con los clientes y para gestionar sus quejas?

	


5.3. ¿Dispone de procedimientos específicos para hacer llegar a otras unidades de negocio “la voz del cliente”?

	


6. Cultura empresarial, Política de empresa y  Normativa
6.1. ¿Qué mecanismos emplea para conocer y trasladar aspectos de políticas internas y normativa a su equipo?

	


7. Planificación y Tecnología
7.1. ¿Qué recursos de planificación tiene disponibles? 
	


7.2. ¿Cómo utiliza dichos recursos para mejorar el rendimiento del servicio y la calidad de sus operaciones?
	


8. Sobre su Desarrollo Personal

8.1. ¿Cómo se mantiene al día en aspectos concernientes a su trabajo?

	


CUESTIONARIO AL SUPERIOR INMEDIATO DEL SUPERVISOR CANDIDATO

Dando respuesta a este cuestionario Usted apoya la candidatura del Supervisor de su elección al Premio FORTIUS al Mejor Supervisor/Coordinador de Contact Center de la presente edición
Responda a las siguientes cuestiones con letra de imprenta y estructure sus respuestas concisa y claramente, centrándose en los aspectos importantes que desea transmitir. El espacio disponible para las respuestas se adaptará a la longitud de éstas en este cuestionario.

Le rogamos la máxima claridad y sinceridad en sus respuestas. Todas sus respuestas serán tratadas confidencialmente y sólo serán utilizadas para valorar su apoyo a esta candidatura.

1. Cuestiones generales

Sobre su Supervisor Candidato

	Nombre del Candidato


	

	Cargo

	

	¿Cuánto tiempo lleva ocupando su actual cargo?
	· Menos de 1 año

· 1 - 5 años

· 5 - 10 años 

· Más de 10 años




Sobre Usted

	Nombre


	

	Cargo


	

	Tiempo en el cargo actual
	· Menos de 1 año

· 1 - 5 años

· 5 - 10 años

· Más de 10 años




Sobre su Contact Center (CC)

	Nº de personas con que cuenta el CC


	· Menos de 50

· 50 - 100

· 100 – 500

· Más de 500 personas



	Nº de interacciones que se contabilizan mensualmente en su CC


	· Menos de 5.000

· Entre 5.000 y 10.000

· Mas de 10.000




2. Rendimiento de su Contact Center
2.1. ¿Cómo contribuye el Supervisor a los resultados de su Contact Center?
	


2.2. ¿Es diferente su contribución a la de otros Supervisores? Por favor, explíquelo.
	


2.3. Por favor, indique a continuación los resultados del pasado año de los KPI’s más relevantes, indicando, en la primera columna, los resultados del conjunto del Contact Center y en la segunda, los resultados del grupo del Supervisor Candidato. 
	Descripción del KPI
	KPI Contact Center
	KPI grupo del Supervisor

	1. 
	
	

	2. 
	
	

	3. 
	
	

	4. 
	
	

	5. 
	
	

	6. 
	
	

	7. 
	
	

	8. 
	
	

	9. 
	
	

	10. 
	
	


3. Personas y Comunicación
3.1. ¿Qué estilo de liderazgo practica el Supervisor con su equipo?
	


3.2. ¿Cómo reacciona el Supervisor ante situaciones límite?
	


4. Política/Cultura Empresarial y Normativa 

4.1. ¿Cómo conoce el Supervisor los aspectos concernientes a la Cultura de la Empresa?

	


4.2. El Supervisor ¿muestra interés e inquietud en conocer todo lo referido al negocio, según este epígrafe?

	


5. Otros
5.1. ¿Por qué cree Usted que su candidato se merece recibir el Premio?

	


5.2. Por favor, díganos qué le hace diferente del resto de Supervisores de su empresa:
	


5.3. Por favor, indíquenos en qué tres áreas considera que el candidato destaca sobre sus compañeros: 

	

	

	1. 

	


5.4. Por último, díganos cuáles son las dos principales áreas de mejora del candidato: 

	

	1. 

	


INFORMACIÓN ADICIONAL
Para reforzar la candidatura del Supervisor al Premio FORTIUS al Mejor Supervisor de Contact Center de la presente edición, le rogamos nos indique la información adicional que se adjunta, toda ella relativa al Supervisor Candidato:
· Evaluación del desempeño del año anterior y, si la hubiera, del 1 de enero al 30 de junio del año actual.

· Objetivos del año anterior y resultados conseguidos.

· Objetivos de este año.

· Plan de desarrollo del año actual.

· Otra información:

· _____________________________________________________________

· _____________________________________________________________

· _____________________________________________________________

· _____________________________________________________________

********************FIN ANEXO B*************************
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ANEXO C
Candidatura Agente

RECUERDE QUE SÓLO SE PUEDEN PRESENTAR 2 CANDIDATURAS A AGENTES DE LLAMADAS 

ENTRANTES Y OTRAS 2 CANDIDATURAS A AGENTES DE LLAMADAS SALIENTES

Tipo de candidato presentado en este formulario:

· Agente de llamadas entrantes (inbound/multicanalidad)

· Agente de llamadas salientes (outbound)

Nombre del Candidato:
__________________________
Empresa: 


__________________________

Teléfono fijo:


__________________________

Teléfono móvil:


__________________________

Correo electrónico:

__________________________
Candidatura avalada por (nombre y cargo): 

________________________________________________ 

Fecha presentación candidatura:
______________________

Candidatura al
 Premio FORTIUS para el Mejor Agente de Contact Center

	Se entiende por Agente a aquel profesional cuya responsabilidad es atender directamente a los clientes, a lo que dedica la totalidad o la mayor parte de su tiempo. No tiene ningún tipo de responsabilidad sobre otras personas, ni gestiona ni coordina a otros.


Introducción
Para la presentación de la candidatura a esta categoría deberá entregar:

a. Dos grabaciones;

b. Un vídeo donde el candidato responda a determinadas preguntas;

c. Los cuestionarios rellenos que se detallan a continuación; y

d. La documentación adicional que aparece al final del anexo B. 

Tenga en cuenta que las candidaturas que no presenten toda la documentación solicitada no serán valoradas por el jurado.

Toda la información anterior permitirá que el candidato opte a la fase de selección de los finalistas al Premio FORTIUS al Mejor Agente de Contact Center de la presente edición.

GRABACIONES

Las grabaciones a presentar deberán corresponder a dos tipos diferentes de interacciones: la primera, una conversación cuyo resultado haya concluido con el cliente satisfecho, y la segunda, una conversación cuyo resultado final no sea positivo y difiera del objetivo del cliente.

VÍDEO

En el vídeo, de una duración de entre 3 y 5 minutos (por favor, sea riguroso con el tiempo máximo), el candidato tendrá que responder a las siguientes preguntas:

· Indique su contexto personal y profesional.

· Coméntenos a qué se dedica su empresa y cuál es el cometido de su Contact Center.

· ¿Qué competencias considera que le hacen destacar en su trabajo? Por favor, denos algún ejemplo (del cual se considere especialmente orgulloso) de haber obtenido un éxito mediante dicha competencia.
· ¿Qué ha aportado personalmente para mejorar el nivel de servicio? ¿En qué considera que ofrece un valor añadido para la mejora del servicio?
· ¿Qué aspectos de su cometido desearía mejorar? 

· Si fuera premiado con el reconocimiento de la Industria al “Agente del Año”, ¿cuáles serían sus retos? 
Es importante destacar que el jurado no valorará la calidad del vídeo, por lo que no dude en grabarlo con un dispositivo de telefonía móvil. El objetivo de la grabación es percibir al candidato de una manera más cercana. 

FORMULARIOS
Responda a las siguientes cuestiones con letra de imprenta y estructure sus respuestas concisa y claramente, centrándose en los aspectos importantes que desea transmitir.

No hay respuestas acertadas o erróneas. Si tiene dudas a la hora de responder, reflexione y tómese su tiempo. 
1. Cuestiones Generales
Sobre Usted

	¿Cuánto tiempo lleva ocupando su actual cargo?


	· Menos de 1 año

· 1 - 5 años

· 5 - 10 años

· Más de 10 años



	¿A quién o quiénes reporta?
	

	Experiencia previa, a su actual cargo, en el mundo del CC


	· Ninguna

· Menos de 1 año

· 1 - 5 años

· 5 - 10 años

· Más de 10 años



	Nº de años de experiencia en el mundo del Contact Center


	· Menos de 1 año

· 1 - 5 años

· 5 - 10 años

· Más de 10 años



	¿Dónde englobaría su responsabilidad actual?

	· Agente de llamadas entrantes (inbound)

· Agente de llamadas salientes (outbound)

· Agente mixto, pero con más tiempo dedicado a:

· Llamadas entrantes

· Llamadas salientes


Sobre su Contact Center (CC)

	Tipo de Servicios que Usted gestiona directamente 


	· Inbound: ____________________________

· Outbound: __________________________

· Ponderado: __________________________

· Mixto: ______________________________



	Nº de Interacciones que efectúa al día, mes y año, (inbound/outbound; email; fax; Web; SMS; etc.)


	· Inbound / mes: _______________________

· Outbound / mes: _____________________

· Email / mes: _________________________

· SMS / mes: __________________________

· Otros (especificar) / mes: ______________




2. Sobre su trabajo
2.1. ¿Cuáles son los tres aspectos de su trabajo que Usted considera más importantes?

	1. 

	2. 

	3. 


2.2. ¿Cuál es el aspecto que más le apasiona de su trabajo?

	


3. Rendimiento del Contact Center
3.1. En su opinión, ¿cuáles son los medios que considera fundamentales para cumplir con sus objetivos?
	


3.2. ¿En qué competencias cree que tiene que mejorar? 
	

	

	2. 

	


3.3. ¿Cómo piensa mejorarlas?
	


3.4. ¿Cuáles son los mayores retos a que se enfrenta en su trabajo?
	


3.5. ¿Hubo algún reto que le pareció especialmente difícil?
	


3.6. ¿Cuál ha sido el mayor reto a que se ha enfrenado en este último año? Por favor, comente cómo lo gestionó y cuál fue el resultado.
	


3.7. ¿Conoce los parámetros establecidos por su CC? Descríbalos y comente su propio rendimiento con respecto a ellos.
	


4. Clientes
4.1. ¿Qué aspecto le parece el más importante en el contacto directo con el cliente? 
	


4.2. ¿Cómo consigue gestionar las situaciones conflictivas con los clientes? 
	


4.3. Por favor, detállenos una queja de un cliente que hay tenido que gestionar Usted, y explíquenos cómo lo hizo y cuál fue el resultado.
	


5. Cultura empresarial, Política de empresa y  Normativa
5.1. Por favor, enumere la normativa que puede afectar a su trabajo.

	


5.2. ¿Cuál es el valor de su empresa que considera el más importante?

	


6. Sobre su Desarrollo Personal

6.1. ¿Cómo consigue mantener una motivación alta día tras día?

	


CUESTIONARIO AL SUPERIOR INMEDIATO DEL AGENTE CANDIDATO

Dando respuesta a este cuestionario Usted apoya la candidatura del Agente de su elección al Premio FORTIUS al Mejor Agente de Contact Center de la presente edición.

Responda a las siguientes cuestiones con letra de imprenta y estructure sus respuestas concisa y claramente, centrándose en los aspectos importantes que desea transmitir. El espacio disponible para las respuestas se adaptará a la longitud de éstas en este cuestionario.

Le rogamos la máxima claridad y sinceridad en sus respuestas. Todas sus respuestas serán tratadas confidencialmente y sólo serán utilizadas para valorar su apoyo a esta candidatura.

Sobre su Agente Candidato

	Nombre del Candidato


	

	Servicio en el que trabaja actualmente


	

	¿Cuánto tiempo lleva trabajando con Usted?


	· Menos de 1 año

· 1 - 5 años

· Más de 5 años




Sobre Usted

	Nombre


	

	Cargo

	

	Tiempo en el cargo actual
	· Menos de 1 año

· 1 - 5 años

· 5 - 10 años

· Más de 10 años




Sobre su Contact Center (CC)

	Nº de personas con que cuenta el CC


	· Menos de 50

· 50 - 100

· 100 – 500

· Más de 500 personas



	Nº de interacciones que se contabilizan mensualmente en su CC


	· Menos de 5.000

· Entre 5.000 y 10.000

· Más de 10.000




¿Cuáles son las iniciativas más destacables que ha emprendido el Candidato desde el 1 de enero del presente año?

	


Ante situaciones límites que se producen en trabajo diario ¿cómo reacciona el Candidato? 

	


¿El Candidato muestra interés e inquietud en conocer todo lo referido a normativa y cultura de la empresa? ¿De qué forma muestra dicho interés?

	


¿Por qué cree Usted que su Candidato se merece recibir el Premio?

	


Por favor, díganos qué hace diferente al Candidato del resto de agentes de su empresa:
	


Indíquenos en qué tres áreas considera que el Candidato destaca sobre sus compañeros: 

	

	

	1. 

	


Por último, díganos cuáles son las dos principales áreas de mejora del Candidato: 

	

	


INFORMACIÓN ADICIONAL
Para reforzar la candidatura del Agente al Premio FORTIUS al Mejor Agente de Contact Center de la presente edición, le rogamos nos indique la información adicional que se adjunta, toda ella relativa al Agente Candidato:
· Evaluación del desempeño del año anterior y si lo hubiera, del 1 de enero al 30 de junio del año actual.

· Objetivos del año anterior y resultados conseguidos.

· Objetivos de este año.

· Plan de desarrollo del año actual.

· Otra información:

· _____________________________________________________________

· _____________________________________________________________

· _____________________________________________________________

· _____________________________________________________________

********************FIN ANEXO C*************************
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ANEXO D
Candidatura Premio César M. Dalmau
Nombre del Candidato:
__________________________
Empresa: 


__________________________

Teléfono fijo:


__________________________

Teléfono móvil:


__________________________

Correo electrónico:

__________________________
Candidatura avalada por (nombre y cargo): 

________________________________________________ 

Fecha presentación candidatura:
______________________

Candidatura al
Premio FORTIUS César M. Dalmau

	El Premio Fortius César M. Dalmau se concederá al profesional que, durante el año en curso, haya realizado contribuciones relevantes al desarrollo del talento y la mejora en la gestión de personas dentro o fuera de su compañía, demostrando valores como integridad, innovación, compromiso y creatividad.




Introducción y Cuestiones Generales
El candidato deberá ser un profesional dinamizador y comprometido con la gestión de personas. Se aceptarán candidaturas de cualquier categoría profesional, desde agentes a Directores Generales, sin limitarse al departamento de Recursos Humanos de las compañías participantes. El jurado tendrá en consideración, especialmente, los valores demostrados por el candidato y sus aportaciones a la profesionalización y motivación de las personas.
La presentación de la candidatura deberá estar avalada por el Director General, o máximo responsable de la compañía, y deberá incluir la documentación que se detalla a continuación:
1.- Los candidatos deberán presentar en formato video (máximo 2 minutos) respuestas a  las siguientes cuestiones:

· Describa con detalle cuál ha sido su contribución en este año a iniciativas de gestión de personas y desarrollo de talento

· ¿Qué valores considera más relevantes para la gestión de personas dentro del Contact Center?

· ¿Cuál es la actitud necesaria para contribuir de forma activa?

· ¿Cuál es su aportación a la industria de la que se siente más satisfecho?

· ¿Cuál le gustaría que fuera su aportación en un futuro?
Es importante destacar que el jurado no valorará la calidad del vídeo, por lo que no dude en grabarlo con un dispositivo de telefonía móvil. El objetivo de la grabación es percibir al candidato de una manera más cercana. 

2.- Asimismo deberán presentar en formato Word una descripción de los siguientes puntos:

· CV con datos personales, formación académica, historial profesional, etc. 

· Conferencias, docencias y artículos de interés. 

· Reconocimientos y premios obtenidos por el candidato.

· Otros méritos del candidato: referencias, casos de éxito, eventos en los que haya participado activamente.

· Iniciativas en las que ha colaborado. Breve descripción: objetivo, desarrollo, recursos utilizados (humanos, financieros y materiales), principales logros y alcance de la iniciativa. 

Para garantizar la máxima confidencialidad, antes de enviar las candidaturas al jurado, la organización de los Premios FORTIUS sustituirá el nombre de cada candidato y de la empresa en la que trabaja por un “alias”, que será desvelado en el momento de la entrega del Premio César M. Dalmau, en la gala. Por ese motivo es muy importante que, en la medida de lo posible, se facilite toda la documentación en formato Word.
********************FIN ANEXO D*************************
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