Regulamento do Selo da Qualidade APCC

INTRODUGAO

O Selo da Qualidade APCC é uma certificacdo que proporciona as Empresas utilizadoras de

Servicos de Contact Center o acesso privilegiado a um servico de auditoria e aconselhamento

sobre boas praticas de gestao.

O Selo da Qualidade APCC tem como principal objetivo incentivar as empresas do setor a

exercer boas praticas de gestdo nos seus Contact Centers. Assim, contribui para a melhoria da

imagem e da credibilidade do setor, promove a sua autorregulacdao e destaca os melhores

servicos de Contact Center a operar em Portugal.

O Selo da Qualidade APCC visa avaliar de forma quantitativa uma determinada Operacdo, que

pode operar em um centro ou em varios centros, face a um conjunto de mais de 160 controlos

relacionados com as atividades operacionais de Contact Center, assente em sete torres de

avaliagdo que contribuem para a qualidade do Servico prestado:

e Perfil corporativo (instalagdes e certificacbes da organizacao)
* Processos (processos de operagdo e suporte)

¢ Nivel de performance (indicadores transversais e especificos)
* Programa de monitoriza¢gdo (monitoria e avaliagdo do auditor)
e Capital Humano (retencdo, incentivos e satisfacdo)

e Formacao e desenvolvimento (formacdo inicial e continua)

¢ Tecnologia (tecnologia de suporte as operagoes)

O Selo da Qualidade APCC apresenta um Modelo de Auditoria que foi desenvolvido para
avaliar todos os tipos de Operacbes de Contact Center (pequenas e grandes Operacgdes, de

Inbound ou de Outbound, independentemente da natureza do apoio prestado ao Cliente e do

ramo de atividade do Cliente que contrata o Atendimento).

PROCESSO DE CANDIDATURA

O Processo de candidatura definido pela APCC é o seguinte:

1-

As candidaturas deverdao ser apresentadas a APCC, através do formulario
disponibilizado para o efeito no site da APCC

A APCC disponibilizard uma checklist de documentos de suporte a realizacdo da
auditoria e colocard os auditores em contacto com o candidato, para agendamento
das diligéncias previstas no Modelo de Auditoria

Todos os custos do processo de auditoria (atribuicdo inicial ou visitas de
acompanhamento) sdo faturados ao candidato pela APCC.

Apenas poderdo ser consideradas como validas as candidaturas que reinam todas as
informacdes exigiveis para o presente processo



Todas as Empresas Associadas ou ndo na APCC, podem candidatar-se ao Selo da Qualidade.

PROCESSO DE AUDITORIA

O processo de Auditoria tem trés grandes etapas:
Etapa 1: Kick-off

Apds formalizagdo da inscricdao, a empresa candidata ao Selo da Qualidade APCC recebe
uma checklist com o conjunto de documentos e elementos de informacdo que deverao
suportar os trabalhos de auditoria

Esclarecimento, pela APCC, das eventuais duvidas processuais suscitadas pelas empresas
candidatas e indica¢cdo da empresa auditora.

Contacto da empresa auditora para agendamento, de acordo com as disponibilidades da
empresa candidata, dos trabalhos de campo.

Etapa 2: Auditoria

Realizagdo de todas as diligéncias previstas nos procedimentos de auditoria.

Avaliagdo no terreno: avaliagdo in loco com base nos critérios de avaliagao definidos.
Analise documental: andlise pelos auditores dos documentos fornecidos pelo candidato.
Etapa 3: Resultados

Entrega dos resultados da auditoria

Apresentacdo do scoring da auditoria.

Formalizagdo dos resultados.

Reunido de apresenta¢do dos resultados.

PROCESSO DE ATRIBUICAO
O processo de atribuicdo do Selo tem trés grandes etapas apds o processo de auditoria:

1. O auditor apura a pontuacdo no final da auditoria, comunicando a APCC o resultado;



2. Caso a mesma seja igual ou superior a 70% da pontuacdo exigivel para a emissdo do
respetivo Selo da Qualidade, a APCC emitird um Diploma de Certificacdo do Selo para a
operacdo em questao, cuja validade sera de trés anos;

3. Nos dois anos seguintes a atribuicdo do Selo da Qualidade, a APCC realizara visitas de
acompanhamento.

CUSTOS DO PROCESSO

Todas as Empresas do setor podem candidatar-se ao Selo da Qualidade APCC. Os custos do
processo para as auditorias sdo os seguintes:

e 12 Operagao: 3.200 €
e 22(Qperagdo: 2.550 €
e 3 2(Qperagdo e seguintes: 2.050 €

Os precos apresentados incluem a auditoria de atribuicdo do Selo da Qualidade e as duas
visitas de acompanhamento a realizar nos dois anos seguintes ao da atribuicdo.

Os Associados da APCC beneficiam de um desconto de 30% sobre os valores acima indicados,
sendo assim os seguintes:

e 12 QOperagdo: 2.240 €
e 22 (QOperagao: 1.785 €
e 32 (Qperagdo e seguintes: 1.435 €

Quer para Associados, quer para ndo Associados, o pagamento poderd ser feito em trés
parcelas anuais, aquando da auditoria de atribuicdo e de cada uma das visitas de
acompanhamento ou integralmente com a atribuicdo, beneficiando as Empresas de um
desconto de 15%.

No final do periodo de vigéncia, a manutencdo do Selo da Qualidade carece da realizagdo de
nova auditoria de atribuigdo.

REGRAS DE PUBLICITACAO DA ATRIBUICAO DO SELO DA QUALIDADE APCC

1. A Operacdo a quem for atribuido o Selo da Qualidade APCC podera divulgar tal facto
pelos meios que entender como mais convenientes

2. Por seu lado, a APCC reserva-se o direito de divulgar no seu site e nos meios de
comunicac¢do adequados os nomes das Operag¢des que obtiveram o Selo da Qualidade
APCC

3. As Normas de aplicacdo do logétipo do Selo da Qualidade APCC estdo disponiveis no
site da APCC

4. Todos os dados recolhidos durante o processo de auditoria sdo estritamente
confidenciais, ndo sendo em qualquer circunstancia permitida a sua divulgacdo, exceto
se o candidato o permitir expressamente.



