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1. INTRODUCAO

Os prémios APCC BEST AWARDS, tém como principal objetivo distinguir as organizacoes:

e Qgue mais se destacam, pela implementacdo e adocdo de Boas Préticas
Organizacionais conducentes a exceléncia nas relacdes com o0s seus clientes na
atividade de Contact Centers (CC) em Portugal — quer ao nivel da gestao
estratégica, operacional, tecnolégica, quer ao nivel do capital humano e inovacéo.

e Que mais contribuem para o reconhecimento e valoriza¢do do setor em geral.

Os Prémios APCC BEST AWARDS sdo uma iniciativa da Associacdo Portuguesa de
Contact Centers (APCC), de realizacdo anual que visa dar visibilidade as organizacbes com
um servico de exceléncia e que contribuem para o fortalecimento e desenvolvimento da

atividade, de modo a alcancarem os mais altos padrdes de qualidade e desempenho.

A APCC estabeleceu uma parceria com a entidade certificadora BUREAU VERITAS (BV),
sendo da responsabilidade da mesma garantir integralmente o processo de atribuicdo dos
prémios: proposta de categorias, metodologia de avaliacao e selecdo dos candidatos.

Deste modo, a APCC garante a fiabilidade, a isencdo e o reforco da credibilidade das
distin¢cdes.

A cerimonia de entrega dos prémios APCC BEST AWARDS 2015 decorrera no evento de
encerramento da Conferéncia Internacional APCC 2015 a realizar durante o més de Maio,

em Lisboa.
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2. CONFIDENCIALIDADE

A APCC e o BV tomarao todas as medidas necessarias para garantir que toda e qualquer
informacéo recolhida seja confidencial e propriedade da organizacdo participante e que néo
sera facultada a entidades terceiras. Os dados recolhidos para efeitos de Prémio respeitam

0 compromisso de confidencialidade assumido pelo BV e pela APCC.

3. CATEGORIAS

Os Prémios APCC BEST AWARDS 2015 véo premiar as Organizacdes que mais se
destacaram pela adog¢do de boas praticas nas suas Linhas de Atendimento ao Cliente.

O Bureau Veritas, de acordo com o numero de candidaturas apresentadas, definird quais as
categorias a distinguir.

Os Prémios Tecnologias de Contact Center, serdo agrupados em trés categorias: Satisfacao

Global, Internacionalizacdo e Integracéo de Tecnologias.

Adicionalmente, poderd ser atribuida a distincdo Melhor Contact Center a linha de
atendimento com a melhor avaliacdo, independentemente do setor de atividade a que

pertence..

4. PARTICIPANTES

Para se candidatarem aos Prémios APCC BEST AWARDS 2015, as organizacdes tém de

responder ao inquérito referente ao Estudo de Caracterizagdo e Benchmarking do Setor dos

Contact Centers Portugal 2015, promovido pela KPMG.
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N&o havera distincdo entre linhas de atendimento a clientes (LAC) com gestdo propria ou

linhas com gestdo por outsourcers. No entanto, importa referir que no processo de

candidatura devera estar claramente identificada a organizacéo e se tem gestédo propria ou

externalizada.

Podem concorrer a estes prémios todas as organizagdes, sejam elas associadas ou ndo da

APCC. Cada organizacao pode concorrer com um maximo de duas linhas de atendimento.

5. CRONOGRAMA

Prazo de inscricao

As inscricdes devem ser feitas através do

site: www.apcontactcenters.org com

Prémios Melhores LAC por Setor de 25 Fevereiro de 2015

Atividade preenchimento e envio da respetiva ficha
de inscricéo.

Prazo pagamento das inscrices 30 Abril de 2015 Transferéncia bancéria para NIB da APCC.

A confirmagédo das candidaturas depende
do pagamento.

Processo de avaliacdo das

candidaturas 02 Marco a 30 Abril de 2015

Prémios Melhores LAC por Setor de
Atividade

Bureau Veritas.

Cerimonia de Entrega dos Prémios Maio 2015
APCC Best Awards 2015

No decurso da conferéncia anual
CCPortugal 2015.

6. PROCESSO DE CANDIDATURA

As entidades concorrentes devem enviar as suas candidaturas através do preenchimento e

envio das fichas de inscricdo respetivas que se encontram disponiveis no site da APCC:

www.apcontactcenters.org para o endereco de email: geral@apcontactcenters.org.

As empresas candidatas recebem uma mensagem de correio eletrénico a confirmar a

rececéo e validacao da inscrigao.
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As inscricOes séo abertas a todas as empresas com Linhas de Atendimento ao Cliente, quer
em gestao propria quer externalizada ( outsourcing)

A ndo entrega ou preenchimento de todos os dados solicitados por parte das empresas
candidatas pode implicar a sua desclassificagdo dos Prémios APCC BEST AWARDS 2015.

/. METODOLOGIA

7.1. PREMIOS MELHORES “LAC-Linhas de atendimento
a Clientes”

7.1.1. Faseamento

A metodologia adotada permite avaliar varios aspetos de cada CRC seguindo trés fases:

e 12 Fase: Analise do Estudo de Caracterizacdo e Benchmarking através dos

principais indicadores operacionais de atividade dos contact centers;
e 22 Fase: Auditorias/Visitas aos centros;
e 32 Fase: Monitorizacdes de chamadas (audicdo de chamadas).

E importante mencionar que a empresa concorrente, na 22. Fase, deve disponibilizar
documentacdo e evidéncias que permita a Equipa Auditora uma avaliagdo objetiva e

sustentada.
12 Fase: Analise do Estudo de Caracterizagdo e Benchmarking:

As questdes do Estudo de Caracterizagcdo e Benchmarking estdo divididas em varios

grupos, de forma a permitirem a sua correta interpretacao, tais como:
* Questdes de caracterizacao;

* Questdes de dimensao;
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* Questdes de operacao;
* Questbes de qualidade.

Apenas os indicadores relevantes para uma adequada avaliacdo serdo considerados no
processo dos Prémios.

22 fase: Auditorias/Visitas aos centros

As candidaturas que passem a esta fase serdo alvo de auditorias/visitas Contact Center.
Este processo tem como finalidade recolher informagé&o sobre a implementacdo de boas
pratica ao nivel da gestdo estratégica e inovagao, gestdo operacional, gestdo de recursos
humanos, infraestruturas, qualidade dos servicos e validacdo dos KPI's ( ver em Anexo 0s

respetivos fatores a tomar em conta nas auditorias/visitas).

As auditorias / visitas serdo agendadas de acordo com a disponibilidade de ambas as partes

com, pelo menos, cinco dias de antecedéncia.

7.1.2. Fatores de Ponderacéo

Para a classificagao final, os resultados de cada Fase tém as seguintes ponderacdes:

Método Peso

KPI's (Estudo de Caracterizacdo e Benchmarking) 40 %
Auditorias/Visitas 40 %

Monitorizacdes de Chamadas 20 %

Sendo o Selo da Qualidade APCC um instrumento que confirma e destaca a qualidade das
operacdes de Contact Center em Portugal e que decorre da realizacdo de um processo
complexo de auditoria as operacdes, as candidaturas que detenham a certificacdo Selo da

Qualidade APCC, tém uma majoragéo adicional de 10% na classificac¢ao final.
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7.2 Prémios Tecnologias

Os prémios Tecnologias de Contact Center sao independentes dos prémios atribuidos as
linhas de atendimento. Na categoria Satisfacdo Global com Tecnologias de Contact Center
(Global Customer Satisfaction) todas as entidades que participaram no Estudo de
Caracterizagdo e Benchmarking 2015, serdo convidadas a identificar a(s) solucao(0es)
tecnoldgica(s) implementada(s) no(s) seu(s) Contact Center(s) e a indicar qual o grau de
satisfacdo com a(s) mesma(s). Sera igualmente permitido que outras entidades clientes dos
candidatos possam também participar no inquérito de satisfagdo. As candidaturas as
categorias Internacionalizacéo e Integracao de Tecnologias seréo apreciadas com base em
candidatura devidamente fundamentada. A resposta ao inquérito de satisfacao, apenas uma
por entidade participante no Estudo 2015, sera realizada através de link de acesso a

plataforma online com vista a sua participacao (questionario eletrénico).

7.3 Atribuicdo de Prémios

Os prémios a atribuir a cada categoria serdo definidos de acordo com 0s seguintes

parametros:

e Estardo a concurso as linhas de atendimento especificas de CC e ndo as
organizacdes como “um todo”, por setor de atividade (excecdo feita a categoria
Prémios Tecnologia). Cada organizacdo pode concorrer com um maximo de duas

linhas de atendimento;

e Outsourcers: quando, independentemente do setor de atividade em andlise, a

operacdo premiada € executada por outsourcers, estes também serdo premiados;

e Face ao numero de candidaturas por setor o BV procedera ao seu agrupamento e
identificard as categorias a distinguir (com um minimo de 3 candidaturas).O BV

pode ainda criar subsetores, ou subcategorias, sempre que tal se justifique;

e Em cada categoria serdo atribuidos no maximo 3 distin¢des (1°, 2° e 3°);
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e Podera também ser atribuido um prémio ao melhor CRC. Este prémio sera
conferido a candidatura/linha que, em termos globais, apresente a melhor
pontuacdo final de acordo com os critérios previamente apresentados

(independentemente do setor a que pertence).

8. CUSTOS DE PARTICIPACAO

Os custos de inscricdo nos Prémios APCC BEST AWARDS 2015 “Melhores Linhas de

Atendimento”, sdo 0s seguintes:

PRECO PRECO NAO
ASSOCIADO (*) ASSOCIADO (*)
Candidatura com 1 Linha Gratuito 650,00 €
Candidatura com 2 Linhas 500,00 € 1.250,00€

(*) Aos valores indicados incluir IVA a taxa legal em vigor;

No caso da entidade candidata ndo ser Associado APCC mas ter a sua linha de atendimento
em Outsourcing a cargo de uma empresa associada da APCC beneficia de uma reducéo de

25% sobre o prego de N&o Associado.

O pagamento deveré ser efetuado por transferéncia bancaria para:

APCC Associacao Portuguesa de Contact Centers
Banco: Millennium BCP NIB: 0033 0000 45437566344 05

IBAN: PT50 0033 0000 45437566344 05
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9. PROMOCAO DO EVENTO

A APCC desencadeara, atraves de todos 0s meios possiveis, a promoc¢do do evento
nomeadamente:

e Pagina Web da APCC: www.apcontactcenters.orqg;

e Pagina Web do Bureau www.bureauveritas.pt;

e Ac0Oes de E-mail marketing de difuséo;

o Newsletters;

e Press-Releases para imprensa especializada;

e Publicidade Revistas da especialidade relevantes;

e Parcerias com principais entidades do setor para divulgacao;

¢ Nas instalacdes das empresas associadas e/ou empresas concorrentes;
e Divulgagéo nos principais meios de comunicacéo e informagéao;

e Divulgagéo nos principais canais de publicidade online;

e Cerimonia de atribuicdo dos Prémios APCC Best Awards 2015.

10. RESPONSABILIDADES DO BUREAU VERITAS

O Bureau Veritas, colaborard como Parceira da APCC, sendo responsavel pela realizacao das
seguintes atividades:

e Rever e ou validagdo do Regulamento Prémios APCC BEST AWARDS 2015
e Preparar as Auditorias — Definir metodologia, métricas e critérios de avaliacao
e Planear as Auditorias;

e Comunicar e Agendar as Auditorias com os Contact Centers concorrentes;

e Realizar as Auditorias;

e Esclarecer os Contact Centers auditados;

e Elaborar os Relatério e Lista Final dos Candidatos aos Prémios;
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e Divulgar, em colaboracdo com a APCC, o evento e a entrega de Prémios 2015.

11. RESPONSABILIDADES APCC

A APCC é responséavel por todas as atividades inerentes a organizacdo do evento “APCC
Best Awards 2015".

12. DISPOSICOES GERAIS

O BUREAU VERITAS é a unica entidade responsavel pela gestdo de todo o processo

associado aos prémios “Melhores Linhas de Atendimento”

A participacdo no concurso implica a plena aceitacdo das condi¢des referidas no

presente regulamento;

A APCC reserva-se o direito de admisséo e podera recusar as inscricbes que, no

seu critério, ndo se integrem no conceito dos prémios APCC AWARDS 2015;

Toda a informacao disponibilizada a APCC sera tratada com o maior rigor e sigilo

e esta protegida pelo acordo de confidencialidade assumido pela APCC e pelo BV;

As empresas vencedoras tém o direito de utilizar A logomarca “APCC AWARDS”,
com referéncia ao ano do prémio(s). A utilizacdo desta logomarca esta sujeita as
regras definidas em manual especifico de normas graficas (a ser disponibilizado
pela APCC);

A confirmacgéo da inscricdo depende do pagamento do valor da inscri¢cao( cf. ponto
8);

A APCC podera atribuir Mencbes Honrosas sempre que considere oportuno e se

justificar;
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e O BV e APCC séao soberanos nas suas decisbes, ndo havendo lugar a qualquer

tipo de reclamacéo;

13. INFORMACOES ADICIONAIS

Para informacdes adicionais e/ou eventuais esclarecimentos necessarios contactar:

BUREAU VERITAS

Polo Tecnoldgico de Lisboa, Lote 21
1600-485 Lisboa

Tel: +351 217 100 900

mail: rosa.braz@pt.bureauveritas.com

APCC — ASSOCIACAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTERS
Avenida José Malhoa, 21-6°

1070-157 Lisboa

Tel: +351 217 261 093

mail: geral@apcontactcenters.org

Aprovado em reunido de Direcdo de 29 de Janeiro de 2015
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ANEXO - Auditorias / Visitas Check List orientadora

Gestao, Estratégia e Politica

Sistema de gestdo/planeamento e controlo/monitorizacao
e melhoria continua/seguranca da informacao/plano de

continuidade de negécio

Recursos Humanos e

Responsabilidade Social

Metodologias de recrutamento e selecdo/competéncias e
responsabilidades/formacéo/satisfacdo e motivacéo dos
colaboradores/absentismo/remuneracéo e

incentivos/responsabilidade social

Tecnologias e Infraestruturas

Tecnologias disponiveis/canais de

comunicacéao/suporte/helpdesk

InstalagBes, Seguranca e Ambiente

Condicbes de seguranca e ambiente/cumprimento de

legislacdo, espacos descanso e refeicao/sanitarios

Focalizacéo no Cliente

Estudos de mercado ou benchmarking/ Requisitos legais/
direitos dos clientes/confidencialidade e protecdo de

dados/metodologias d avaliacao da satisfacdo do cliente/

Gestéo de Reclamacgdes

Metodologia de gestdo de reclamacdes/tempo de resposta

KPI's de Qualidade e Operacionais

Exatiddo das previsdes/taxas de absentismo/first contact
resolution/nivel de servigo/n° de reincidéncias de
chamadas/TMA e taxas de abandono/ TMA/tempo de
pausa (on hold)/TMR solicitagBes/ n°® médio de chamadas
por operador/disponibilidade das infraestruturas/%

transagOes conseguidas/%de reclamacgodes
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