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Direção APCC



PORQUÊ REFORMULAR?
Reforçar os padrões de qualidade e aumentar os padrões 
de reconhecimento e prestígio

2 Selo e Prémio APCC com processos independentes exigindo 
duplo esforço aos candidatos e APCC, sem acréscimo de valor

3
Reconhecimento do selo como mais valia, pelas empresas que 
contem contact centers em Portugal recorrendo à sua 
certificação

KPMG enquanto consultor da APCC na reformulação

1

4
relacionamento direto com a APCC, assegurando maior 
controlo de todo o processo



Metodologia única, onde APCC atua como a 
entidade interlocutora dos candidatos e responsável 
pelas auditorias
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Desenvolvimento

2 Objetividade

3 Equidade
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Estabelecer padrões de Qualidade de serviço 
e de condições de trabalhoO
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Distinguir as linhas de serviço ao cliente com 
melhores resultados no Ano

3 Incentivar à melhoria continua do sector de 
atividade

4 Anular disparidades/inconsistências Selo de 
Qualidade e Best Awards

5

Certificar as atividades praticadas no 
sector de Contact Center em Portugal

1

Permitir uma implicação objetiva e imparcial 
da matriz de avaliação pelos seus auditores

6



Duração de 3 anos, atribuição no 1º ano, com auditoria 
de acompanhamento no 2º e 3º



Metodologia assente em 3 elementos destintos que se 
completam

INDICADORES 
ORGANIZACIONAIS

•Perfil Corporativo
•Processos
•Nível de Performance
•Programa de Monitorização
•Capital Humano
•Formação e Desenvolvimento
•Tecnologia

MONITORIAS

•Chamadas
•Email
•Messenger/ Social Media

INDICADORES 
PERFORMANCE

•Tempos médios
•Médias de RH
•Taxas de CC
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Ferramenta de Avaliação, composta por todos os 
indicadores de avaliação não permitindo ambiguidades



Todas as empresas com o selo de APCC estão 
automaticamente habilitadas a concorrer ao Best Awards
APCC

Ciclo de Avaliação
Best Awards

Candidatura

Verificação da data de ultimo 
Acompanhamento

Agendamento de data auditoria 
para atualização de indicadores de 

performance (se necessário)

Preparação do ficheiro de 
avaliação do ano

Cerimónia de entrega de 
Prémios

Auditores
Candidatos
APCC



Todas as empresas com o selo de APCC estão 
automaticamente habilitadas a concorrer ao Best Awards
APCC
JAN

Sem necessidade de Auditoria 
especifica para cerimónia de 
prémios

NOV

No caso de interesse em participar nos
Best Awards no ano N+1 terá reunião
de acompanhamento antes da
anuidade

No caso de interesse
nos best awards os
dados serão validos
para o prémio de N+1
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OBRIGADO
Direção APCC

Qualquer questão: secretariogeral@apcontactcenters.org


