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APCC atribui 44 Selos da Qualidade em 2018

A Associacdo Portuguesa de Contact Centers (APCC) atribuiu 44 Selos da Qualidade,
este ano. Esta certificacdo tem como principal objetivo incentivar as empresas do setor
a exercer boas praticas de gestdo nos seus Contact Centers.

Instituido, em 2010, o Selo da Qualidade APCC, projeto pioneiro em Portugal, veio
contribuir para a melhoria da imagem e da credibilidade do setor, promovendo a sua
autorregulacéo e destacando os melhores servicos de Contact Center a operar no nosso
pais.

Esta certificacdo proporciona as empresas utilizadoras de servigos de Contact Center,
associadas ou néo associadas da APCC, o acesso privilegiado a um servico de auditoria
e aconselhamento sobre boas préaticas de gestao.

O Selo da Qualidade APCC avalia de forma quantitativa uma determinada Operacao,
tendo por base sete pilares, onde se avaliam mais de 160 items que contribuem para a
qualidade do servigo prestado. Sao eles: o perfil corporativo (instalagdes e certificagoes
da organizacéo), processos (processos de operacao e suporte), nivel de performance
(indicadores transversais e especificos), programa de monitorizacdo (monitoria e ava-
liacdo do auditor), capital Humano (retencéo, incentivos e satisfacdo), formacéo e de-
senvolvimento (formacéo inicial e continua) e tecnologia (tecnologia de suporte as
operacoes).



Esta certificacdo, que integra as melhores préticas, nacionais e internacionais, define
um nivel minimo de exigéncia para o candidato obter o Selo da Qualidade APCC. As-
sim, o candidato devera obter na auditoria um resultado igual ou superior a 70% para
que a APCC emita a certificagao.

Este Selo é valido durante um periodo de trés anos. Em cada um dos dois anos seguintes
a atribuicdo a APCC realiza visita de acompanhamento.

A Associacdo Portuguesa de Contact Centers é uma associacao empresarial constituida

por 77 Empresas, que representam 12 setores da economia, com a missédo de desenvol-
ver sustentadamente o mercado de Contact Centers em Portugal.

Para mais informacgdes: Rita Vieira - telm. 963463788



