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O Call Center virtual

Por Mafaida Sim&es Monteiro

O espago Avila Business Center & um conto do negécios, om
Lisboa, que lem cOmO cofe business O servico de escritdrio
virtual

Esto senico permite ds empresas usufuir de um atendimento
telefonico personalizado, garantindo um reencaminhamento de
chamadas para um tolefone ou tolamével no extarior. Permite
também a notifcaglio em tempo real de contacios telefdnicos via
e-mall e SMS através da plataforma myOffice.

Esto sisiema baseiase numa plataforma  tecnoldgica
desenvoivida pelo espaco Avila que permite estar sempre em
contacto com 0 escritdrio via web ou via telemdvel. Através
deste servico & possivel ter conheciments dos recacos (quem
ligou, hora da chamada, assunio, urgéncia..), dados sobre a
comespond@ncia, como o nome Co remetonts Ou data, visualizar axes © recebor
mansagens do proprio Espago.

O servico de escritdrio virual @ no fundo um servigo de call center personalizado em
que uma equipa de secretariado realiza o atendimento telefnico de acordo com as
orientagbes do cliente.

"Ndio hd padronizago que leve a concluir que “do lado de 14 estd uma pessoa externa
4 empresa, niio sendo por kS0 considerado um call center ConNVENcional”, expiica
Carios Gongalves, director-geral do Avila Business Censer.

Os pacotes variam entro 03 65 e os 85 ourosimds © o atendimento telefdnico &
realizado, em nome da empresa, @ de acordo com um guido disponibilizado pelo
cliente. O servico é presenclal das Sh00 as 18h00 nos dlas Uteis. Fora desse periodo
as chamacas sio reencaminhadas para voicemail com gravaclo personalizada o
nerface para e-mail. O responsavel sublinha que, consoants 05 pacotes adquindos,
com este sistema ‘0s clientss conseguem garantit um atendimento 24/7 dlas por !
Semana, com acesso 808 CONACIS lelefdnicos em 18mpo real”

O sanvico destna-se essencialmente a PME e, segundo Carlos Gongalves, esta a ser
alvo de UMa Procura crescents, em pane devido 80 actual contexto Ge abrandamento
econdmico e financeiro. Afinal, acrescenta “estudos Intemacionais indicam que a
adopglo do escritdrio virual permite poupangas entre 70% a 90%. em grande parie
n0s cusios de pessoal”

O Espago Avila tem mais de 200 clientes nacionals e internacionals e é, desde 2008,
representanto em Portugal do oOffice Intarnatonal Notwork, uma rede de contros do
negécio com mais ce 300 cantros  gerida a partir ¢o Reino Unida.

Projectos para o futuro

Carios Gongalves explica que daqui para a frente a esratégia se centra na moioria 6o
sisiema cde amndimento telefdnico e no aperfeicoamento de funcionalidades i
existentes, como o volcemail-email

Este mis, 0 Espaco Avila Business Center vai langar o myOfice para iPhone, a primeira
aplicagio mundial cesenvolvida exclusivamente para o iPhone e orientada
especificamente para a actividade de escritdrio virtual, avangou o responsével. “Serd
gratuita para 10dos 08 cliontes do Espaco Avila, podendo esios realizar o download
avavés da App Store”

Como explica o responsdvel, a aplicacio myOfice permitird aos profissionais obler
nagdes em tempo real sobre notificacdes Ge contactos telefdnicos recedidos, para
além da chegada de S © outras

Para além co myOfice para IPhone, © Espaco Avila estd também a desenvolver um
Moblie Sie, para permisr o acesso por pane de oulros smarphones. nomeadamente o
Blackberry.

O myOffice app terd awa.lmpoe'z n.~g ulares e gratuitas para os utiizadores, com novas
inerenies ao servico de escritbno

vinual 0 8 evolugio tecnoldgica,

Este projecio fol desenvolvido na sequéncia de um estudo elaborado junto de 250
empresas chentes do Espaco Avila, cuja opinido favordvel a estas apicagbes fol de
82%, demonstrando a utilidade que estas CNOIOQIAS fepPresentam actuaimente para
as empresas @ a aberiura 0as MEsMas Para a inovagdo OOS SeUs Processos O
abaiho

Avila Business Center

Namaero de tlefone do Contact Center; 213303720

Localizacdo; Av. Repablica, 6, 7 esq 1050-191 Lisboa e Av. Jodo Criséstomo, 30, 5°
1060-127 Lisboa

Data de criagho: 01042004

Director co Call Center: Carlos Gongalves

N.* Clientes: 250

N2 otal de agentes: 4

idade média dos agentes: 29

Habilitacdes literdrias dos agentes (média): Licenciatura

N.° de supenvisores: 1

N.*wtal de chamadas geridas por mds (inbound + outbound): 6000

N.° de chamadas atendidas por més (inbound) 4000

Ouragao média das chamadas: 1,5 min

Tempo médio de espera: 1.9 seg.

N.° de chamadas perdidas: 0.5%

% de chamadas perdidas: 102

Hordrio de Atendimento: 0,03 %

Principais solicitagdes dos clientes: atendimento telefonico personalizado, ransmissio
de @ recados, ira de para o exianior e

online

Prémios conquistados recantemente: —

Dados informéticos relevantes: primeiro Business Center no Munco a desenvolver uma
aplicaclo para iPhone orlentada exclusivamente para escritdrio Virtual, Gnico Business
Center em Portugal com sistema voicemail-to-email

Hardware: Alcatel

Software: Alcatel

Fonte: Avita Business Center

PRESS BOOK



aviLa s | & ffice

Business Centers hermative workspace

vour office anywhere

www avilabusinesscenter. oom | geral@espacoavila.com

CALL CENTER MAGAZINE ONLINE | FEVEREIRO - 2011

]
ARTIGOS OPINIAD AGENDA CASOS PRATICOS BJUPRESAS & NEGOCIOS
Homepage » MNoficias
Aplicacdao myOffice escolhida para o Tech Media e&wiar ®
E Imprimir &
urope Partilhar ©
22 de Fevereiro - 2011
A aplicagdo do Avila Business Centers para iPhone, iPad e iPod Touch que permite fazer a gestio de
um escritério 3 distincia foi selecionada para participar no evento tecnoldgico Tech Media Europe, que
decorreu no Porto no inicio do més,
9:41 A
P = s -
X el >
M i : -
) B e ST}
: ?f-i\ b '4\ vf‘@h& _-,t"
Esta reunido foi organizada pela Europe Unlimited, pela Aﬁociagﬁo Portuguesa para o
Desenvolvimento das Comunicagdes e pela Porto Digital.
A aplicagdo myDffice foi desenvolvida pela Swipe Twice para o Avila Business Center e langada em
Outubro de 2010.
Esta plataforma permite a gestdo em tempo real de um escritério fisico ou vitual a partir daqueles
equipamentos da Apple. Esta previsto o langamento da aplicagdo para smartphones com sistema
operative Android e Blackberry ainda durante este trimestre.
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