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Selo da Qualidade APCC: Reformulacao
Metodologica

Direcao APCC
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PORQUE REFORMULAR?

Reforcar os padrdes de qualidade e aumentar os padrdes
de reconhecimento e prestigio

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

Reconhecimento do selo como mais valia, pelas empresas que
contem contact centers em Portugal recorrendo a sua
certificacao

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

KPMG enquanto consultor da APCC na reformulacao
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Metodologia unica, onde APCC atua como a
entidade interlocutora dos candidatos e responsavel
pelas auditorias

4

Certificar as atividades praticadas no
sector de Contact Center em Portugal

Transparéncia Estabelecer padrdes de Qualidade de servico

e de condicdes de trabalho

Objetivos

—O——

Objetividade

Incentivar a melhoria continua do sector de
atividade

—O

Equidade

Anular disparidades/inconsisténcias Selo de
Qualidade e Best Awards

O—O—&-—

Linhas orientadoras

—
F/\Q

Desenvolvimento Distinguir as linhas de servigo ao cliente com

melhores resultados no Ano

—&
—&

Permitir uma implicacdo objetiva e imparcial
da matriz de avaliacdo pelos seus auditores

—@
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Duracao de 3 anos, atribuicao no 12 ano, com auditoria
de acompanhamento no 22 e 32

Legenda dos
intervenientes:

A Auditores

’ Candidato

Q arcc

Legenda dos Ciclos:

Ano 1
Candidatura & Selo

de Qualidade

O Ano 2
{Caso Selo tenha

sido atribuido)
1* reuni@o de
acompanhemento

Ano 3

{Caso Selo tenha sido
atribulda)

2% e ultima reunido de
acompanhamento

A0
Agendamento de
’ data de auditoria

Preparagdo do & A
dossier de auditoria Auditoriz a linha
o — %~

> . :
E:andunatura . \ Calibragdo da nota
[
=0

Cicio de avaliacao
________________ 3an0S

AOQ

Comunicagdo dos

Inicio do ciclo resultados 3 APCC

. Eumumcar;an dos

/ resultados ao candidato

Sessa0 de Feedback

Entrega do diploma \

A0

Preparagao do

Selo de Qualidade
ey
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Metodologia assente em 3 elementos destintos que se
completam

INDICADORES INDICADORES
ORGANIZACIONAIS MSEHISRIAS PERFORMANCE

ePerfil Corporativo eChamadas eTempos médios
eProcessos *Email eMédias de RH
*Nivel de Performance *Messenger/ Social Media eTaxas de CC

ePrograma de Monitorizacao

avaliativas

eCapital Humano
o eFormacdo e Desenvolvimento
(@) *Tecnologia
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erramenta de Avaliacao, composta por todos os
indicadores de avaliagao nao permitindo ambiguidades

yeriormance do CC
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Todas as empresas com o selo de APCC estao
automaticamente habilitadas a concorrer ao Best Awards

APCC
oo
andidatura OA
O

A Auditores Verificacdo da data de ultimo
‘ Candidatos ‘ Acompanhamento

O Aprcc PN

Agendamento de data auditoria
para atualizacdo de indicadores de

‘ performance (se necessario)

Ciclo de Avaliacao
Best Awards

A

Preparacao do ficheiro de
avaliacao do ano

Cerimdnia de entrega de
Prémios



Ano 2 Ano 1

Ano 3
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Todas as empresas com o selo de APCC estao
automaticamente habilitadas a concorrer ao Best Awards

APCC

MAI-OUT

Sem necessidade de Auditoria No caso de interesse em participar nos  No caso de interesse
especifica para cerimodnia de Best Awards no ano N+1 tera reuniao nos best awards os
prémios de acompanhamento antes da dados serao validos
anuidade para o prémio de N+1
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Qualquer questdo: secretariogeral@apcontactcenters.org

OBRIGADO
Direcao APCC



