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APCC distingue boas práticas na Customer Experience  

Linha Cascais certificada com o Selo da Qualidade APCC  

pelo compromisso com a excelência no atendimento 

 

 

A Linha Cascais, da Câmara Municipal de Cascais, recebeu hoje no Centro de 

Operações de Cascais (C2), o Selo da Qualidade APCC, uma certificação que 

reconhece as organizações na indústria dos Contact Centers e da Customer 

Experience pelo seu compromisso com a qualidade, a inovação e a criação de 

valor para os clientes e cidadãos em geral. Esta certificação é atribuída pela 

Associação Portuguesa de Contact Centers desde 2010 e proporciona às 

organizações uma avaliação independente e um acompanhamento 

especializado, incentivando a adoção de boas práticas, eficiência e 

profissionalismo na gestão das operações de atendimento. 

 

Com uma equipa de 23 profissionais, a Linha Cascais assegura o atendimento 

telefónico inbound em áreas como Ambiente, Urbanismo e 

Mobilidade/MobiCascais e assuntos gerais, prestando esclarecimentos, 



registando, encaminhando e acompanhando pedidos, reclamações e sugestões 

dos munícipes.  

 

A certificação da Linha Cascais teve como objetivo avaliar e otimizar os 

procedimentos com o intuito de obter melhores resultados da qualidade da 

organização e dos processos, do desempenho do serviço, da aposta na 

formação e valorização dos colaboradores, da utilização de tecnologia e do 

acompanhamento contínuo da satisfação dos munícipes. 

 

Entre os fatores que sustentaram esta certificação, destacaram-se o empenho 

da equipa, a organização do atendimento por áreas, a formação contínua, o 

acompanhamento dos indicadores de desempenho, a avaliação da satisfação 

dos munícipes, a resolução dos pedidos ao primeiro contacto e a aposta na 

melhoria contínua. 

 

Ao nível da inovação, foi implementada na Linha Cascais uma solução de 

Inteligência Artificial para o agendamento da recolha de corte de jardins e de 

"monstros", serviços que representaram cerca de 25.000 pedidos em 2025. Está 

também em fase de aquisição um IVR com reconhecimento de voz, que permitirá 

encaminhar as chamadas de acordo com a intenção do munícipe, para além de 

se encontrar em discussão a implementação de monitorias automáticas, para a 

audição e análise das chamadas.  

 

A certificação da Linha Cascais, representa mais do que um reconhecimento da 

qualidade do serviço. É a confirmação de um compromisso permanente com a 

excelência e a melhoria contínua. Para os munícipes, traduz-se numa 

experiência de atendimento mais ágil, intuitiva e eficiente, com maior capacidade 

de resposta, encaminhamento mais simples e rigoroso das chamadas, mais 

facilidade no agendamento de serviços e uma interação cada vez mais uniforme, 

rápida e orientada para as suas necessidades. 



 

Ana Gonçalves, Secretária-Geral da APCC: “Felicito a Câmara Municipal de 

Cascais e a Linha Cascais pela conquista do Selo da Qualidade APCC. Esta 

certificação reconhece o trabalho desenvolvido por esta operação no sentido de 

promover um atendimento de qualidade, valorizando o compromisso da equipa 

com os munícipes. O Selo da Qualidade APCC reconhece as operações de 

atendimento que apostam num serviço de excelência, contribuindo para a 

credibilização e autorregulação da Indústria dos Contact Centers e da Customer 

Experience em Portugal e evidenciando os serviços que melhor respondem aos 

desafios da experiência do cliente. A Câmara Municipal de Cascais é a primeira 

Câmara Municipal, em Portugal Continental, a receber esta certificação”. 

 

O Selo da Qualidade APCC avalia de forma quantitativa as operações de 

atendimento com base em critérios rigorosos de qualidade, através de um 

conjunto de 200 controlos organizados em oito pilares fundamentais: perfil 

corporativo, processos, performance, monitorização, capital humano, formação 

e desenvolvimento, tecnologia e sustentabilidade. A certificação Selo da 

Qualidade APCC é realizada por uma entidade independente, a Bureau Veritas, 

responsável pelo processo de auditoria e avaliação das operações de 

atendimento de acordo com os critérios definidos pela APCC e tem a validade 

de 3 anos.  

 

Mais sobre a APCC: 

A Associação Portuguesa de Contact Centers (APCC) é uma associação 

empresarial constituída por 128 Empresas, representando 12 setores da 

economia, com a missão de desenvolver sustentadamente o mercado de 

Contact Centers em Portugal, que em Portugal já emprega mais de 115 mil 

pessoas. 

https://www.apcontactcenters.pt/ 

 


