REGULAMENTO DO SELO DE QUALIDADE APCC

A APCC desenvolveu e ira implementar em 2010 o Selo de Qualidade APCC.

Este projecto, pioneiro em Portugal, tem como principal objectivo incentivar as
empresas do sector a exercerem boas praticas de gestdao nos seus Contact
Centers, contribuindo dessa forma para a melhoria de imagem e credibilidade
do sector, promovendo assim uma auto-regulacao, imperativa ao
desenvolvimento sustentado do sector que a APCC ambiciona.

Concretamente, o Selo de Qualidade APCC proporciona nao s6 aos associados
como também a outras empresas do sector, mesmo que nao associadas da
APCC, o acesso privilegiado a um servico de Auditoria / aconselhamento sobre
boas praticas de gestao de Contact Centers, que ,estamos convictos, contribuira
para melhorar a qualidade de servigo prestado aos Clientes.

O Selo sera uma referéncia para 0 mercado e permitira destacar os melhores
servigos de Contact Centers a operar em Portugal.

O Selo de Qualidade APCC visa avaliar de forma quantitativa uma determinada
Operacao, que pode operar em varios Centros (cada um sendo alvo de uma
Auditoria especifica), face a um conjunto de mais de 150 controlos relacionados
com as actividades operacionais de Contact Center. Estes controlos foram
considerados pela APCC como determinantes para a qualidade do servico
prestado.

Para este efeito foi determinado pela direccao da APCC que o processo de
atribuicao do Selo de Qualidade APCC se regeria pelos seguintes principios:

12 - Processo de candidatura
a) As candidaturas deverao ser apresentadas a APCC, preferencialmente

através da pagina disponibilizada para o efeito no site da APCC.

b) De imediato a APCC comunicard ao auditor nomeado a candidatura em
causa, dando de igual modo conhecimento ao candidato da identificacao
do referido auditor.

¢) O auditor entrara em contacto directo com o candidato a fim de proceder
a realizacdo de diligéncias prévias previstas no modelo de auditoria e
igualmente acordar datas, com o candidato, para a realizagao da mesma.

d) Apenas poderdo ser consideradas como validas as candidaturas que

reinam todas as informagOes exigiveis para o presente processo.



2 - Processo de auditoria

a) Condicdo prévia para o inicio do servico de auditoria € a liquidacdo ao
auditor dos servicos contratados, cujos valores se encontram desde ja
definidos e que poderao ser consultados no site da APCC.

b) O processo de auditoria cingir-se-a aos controles e instrucoes

constantes do modelo validado pela APCC.

2 - Processo de atribuicao do Selo

a) O auditor apura a pontuacdao no final da candidatura, comunicando a
APCC o respectivo resultado, caso a mesma seja igual ou superior a 70%
da pontuacao exigivel para a emissao do respectivo selo de qualidade.

b) A APCC, em atencdo ao resultado obtido na sequéncia da auditoria,
emitira um diploma de selo para a operagao em questao, cuja validade

sera de 2 anos.

¢ - Regras de publicidade relativamente a atribuicao do
selo de qualidade APCC

a) O candidato / operacdo auditada a quem foi atribuido o selo de
qualidade da APCC podera divulgar tal facto pelos meios que entender
Ccomo mais convenientes.

b) Por seu lado a APCC reserva-se o direito de divulgar no seu site e nos
meios de comunicacao adequados, o nome dos candidatos / operacdes
que obtiveram o selo de qualidade APCC.

¢) Todos os dados recolhidos durante o processo de auditoria sao
estritamente confidenciais, ndo sendo em quaisquer circunstancias
permitida a sua divulgacao, excepto se o candidato o permitir

expressamente.



