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DOCtOrSAC Em presa

Contact Center

Criada em julho de 2003 como um pds-atendimento na area da saude a Doctor SAC é uma
empresa de prestacao de servicos de Contact Center com énfase no relacionamento.

A Doctor SAC ja atendeu mais de 1.000 clientes no Brasil, empresa com credibilidade,
custodiante de milhdes de registros nos seus bancos de dados sem nenhum sinistro, é
garantia de confidencialidade e sigilo absoluto das informacdes.

Missao
Amplificar e maximizar a comunicacdo direta das empresas com o0s seus clientes,
colaboradores e parceiros, aprofundando e melhorando a qualidade do relacionamento.

Para isto utiliza a Telecomunicacao e a Tecnologia da Informacao como aliados na
terceirizacao dos servicos de:
e SAC e Help Desk
e Telemarketing (pesquisas, prospeccao, divulgacao, televenda, recadastramento e RSVP)
e Envio e recebimento de torpedos (SMS), Mensagem de Voz e WhatsApp
e Envio de e-mails
e Gestao de redes sociais
e Website, mobiles sies e sistemas web
e Consultoria
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DoctorSAC

Contact Center

Servicos

Maximize a comunicacao da sua empresa.

Call Center

Telemarketing Ativo, Telemarketing Receptivo e
Servico de Atendimento ao Cliente (SAC), RSVP,
Pesquisas, 0800, chat e/ou SAC 2.0.

CRM, agenda online, ChatBOT e websites

A primeira experiéncia dos clientes com o0s seus
fornecedores ocorre com website e/ou mobile site.
Agenda online 24 x 7 integrada com o CRM e ChatBOT

Gestao de Database

Técnicas para manutencéo do banco de dados. Etapa
inicial e fundamental para o Marketing Direto e
Marketing de Relacionamento.

SEO e SEM

Search Engine Optimization e Search Engine Marketing
sdo técnicas e estratégias para melhorar o
posicionamento do site nos buscadores, como por
exemplo no Google.

Envio de SMS (com Short Code)

Envio e recebimento de mensagens curtas (150/160) para
0 celular de funcionarios, colaboradores, parceiros e
clientes, com recebimento de resposta.

Redes Sociais

Gestao de redes sociais: Facebook, Twitter, Youtube,
Google+, LinkedIn, Instagram e Flicker.

E-mail Marketing

O e-mail marketing € a melhor ferramenta para a geracao
de trafego e acesso ao seu site.

Mensagem de voz

Servigo de envio de mensagens de voz para telefones
fixo e celulares.

Mensagem gravadas pelo sistema ou pré-gravadas.
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DoctorSAC

Contact Center

Call Center - O que é?

Denominamos Call Center ou Central de
Atendimento ao conjunto de solugdes e
facilidades (Equipamentos, Sistemas e Pessoal)
qgue tem como objetivo fazer o interface entre
os clientes e a empresa.

Call Center

Qual a fungao do Call Center?

Este conjunto de solucdes integradas, visam
fazer a ligacao entre os prospects, clientes e
fornecedores com a empresa, facilitando o
contato e a administragao dos eventos que
envolvem as areas, permitindo o
gerenciamento do relacionamento com os
clientes.
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DoctorSAC  cRrM - Préprio e exclusivo(on demand)

Contact Center

Registro on-line

e Data e hora do contato

e Status

e Operador

e Observacoes do contatado

e Pendéncias

® Permite Interacao em tempo real

Integracao:

* URA

* SMS

* Mensagem de Voz
* Email

e ChatBOT

www.doctorsac.com.br




DoctorSAC CRM - Dashboard

Contact Center

103489 7854

* Dashboard

Do emmmemammesEmE . » Cadastro de clientes
» Cadastro de contatos
* Historico dos contatos
* Graficos
* Consultas

Graficos: -
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e Convénios * Hora
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DoctorSAC CRM - Gréficos

Contact Center

Dimensao 1: Dimensao 2 :

* Data * Data e
 Hora * Hora

« Ramal « Ramal

» Operador » Operador

* Grupo * Grupo
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* Destino * Destino
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DoctorSAC  sistemas - Agenda online

Contact Center

Front office

Doctor SAC | (021 3861-6455
e Cadastro do paciente e
e Integracao com ERP/Legado
e Acesso a agenda por data Clente J4 cadastrado
e Escolha do médico pelo nome
» Escolha do médico pela Especialidade
e Comunicacdo por SMS e email

-
(A Clover | (21)3861-6477

Selecione a Agenda G raflcos
-- Selecione o médico — ¥ || - Selecione a especialidade — v ([ ] PO r D ata
-
* Medicos
Dy Marcelo Guedes woorsiea ([N e Agendamento interno ou externo
e Status

. Rodri Idi A
@ . * Dashboards
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DoctorSAC Sistema de SMS

Contact Center

@0~ © © 0Nk [ 45 &

AJIDA AVIILS0 UPLOAD GRAFICO CONSUITA SALDO SENHAS CGRUPOS CONTRATO V07 RETORNA SAIR

Porque contratar a Doctor SAC de s TR
e No mercado desde 2003 e o

e Milhares de clientes atendidos S E—TYT

e Suporte por 0800, chat, skype e celular

® Processamento de envios pelo cliente
e Envio por short code

ENY¥IO DE SMS
AYULSD

celular{es)

com DDD (sem o 0 ° °
/, Funcionalidades

11912345678, ATENGAC: 5P, R] & ES com (11 digitos)
21999735763, win quando fo iop h fargnci

E N R e Cadastro ilimitado de usudrios/senhas

Mensagem caracteres

(et * Controle de financeiro

ENIA Lirnpa

* Envio avulso, por grupo, arquivo
* Integracdao com sistemas proprios

e Agendamento
e Recebimento de resposta
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DoctorSAC Mensagem de Voz (URA Reversa)

Contact Center

DoctorSAC

contact center

Maximize a COFTIUFIICEGEO da sua empresa

RESUMO DA CAMPANHA - RESULTADC POR DESTING

Selecione & campanha: 18/IH2014 - SENAL - 10: 44339 v
Gerar em planilha padréo sm ooy v

® 5o listar na tela © Listar 50 O Listar até 100

RESUMO
Programa. SENAL ID: 44392

@) Destinos : 861 100%
@ Bloqueadas (BK,EK,CK,IK): 0 0% Sobre destinos
@) Bloq. por descadastramento {(DK): 0 0%
@) Efetuadas: (normal +reenvio) 1422 165 %
@ Destinos validos: 861 100 %

679 79 %

679

0
) 0,0%

s61 W8/ Fazer B HA B Blog B OK

@ Limite atendidas programado: sem limite

sEomamnswneol 2

ES

0800 701 5041

Bl 7 B L R

<< | Audios | Destinos | Campanhas | Relatérios | w800 | URAS | Grupos | Meus dados | Manuais/Covidas | Contato

Funcionalidades

e Audio: gerar por texto, pré-gravados
e gravar por telefone

e Carga de contatos com opcao de
excluir repetidos e celulares

e Campanhas: audio simples,
pesquisas, transferéncia da ligacao,
campanha politica com
descadastramento, agendamento de
data e hora, até 4 tentativas com
intervalos variaveis, hora e
quantidade limite.

e Relatdrios: 1D, telefone, data, hora
inicio, hora fim, nimero de tentativas,
duracao, tipo de telefone, nome,
extral e extra2.

e Graficos
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DOCtOfSAC Telecom

Contact Center

Funcionalidades e —
g instant atantyeice

e PABX, DAC e CTI

e URA configuravel em tempo real

e Relatdrios pré-definidos e configuraveis

¢ Indicadores: TME, TMA e abandonos

e Gerenciamento da fila de espera

e Gravacao de 100% da ligacdes

Operadoras

RN
Rananauens
pOpENODRRD

l
®> DirectCall FaleMais

GVT Embratel |
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DoctorSAC Clientes - Salde

Contact Center
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DoctorSAC Clientes - diversos

Contact Center
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DoctorSAC Cases

Contact Center

» Recadastramento dos associados em janeiro de 2004, adesao de 84%.
* Pesquisa com os convénios RN42.
» Pesquisa de satisfacao dos expositores do Hospital Business 2004, adesao de 95%.

Hospital
 Convite antecipado para os VIP’s por telemarketing. 2005

* SMS para lembrar a data e local do evento para os convidados. =
» Mailing-market para os convidados em geral.
» Sistema de credenciamento da maior Feira de Produtos e Servigcos Médicos-Hospitalares do Rio de Janeiro.

» Pesquisa de satisfacdo com 24.000 pacientes da Orto Center.
» Portal da Clinica com Intranet
 Central de Atendimento

Ortopedia sem trauma

* Pesquisa com os médicos cooperados. gg] S_IIHlCOOP

édicas Cooperadas

www.doctorsac.com.br



DOCtOl‘SAC Cases

Contact Center

Help Desk
» Atendimento mult skill de 26 numeros 0800 diferentes

1.2 milhdo atendimentos telefénicos
 SLA médio de 92,6%.

l SERPRO

‘ Contact Center
£ oevorruca - 300.000 atendimentos telefdnicos
o « 130.000 atendimentos por email

* Receptivo da Ouvidora do Inmetro (6 anos)
+ Call Center ativo para realizac&o de pesquisas

Call Center -‘-
-

INMETRO

Consultoria
IIEZI * Primarizacéo do Call Center do Plano de Assisténcia a Saude
* Mudanca de endereco do call center proprio
* Desenvolvimento do Sistema de Atendimento

Pesquisa
» Pesquisa de Satisfacdo ANS para 30 Unimed’s .

* 600 e 1.100 Pesquisas por Unimed com 10 amostras reservas

www.doctorsac.com.br



DOCtOfSAC Cases

Contact Center

* SAC e Central de Suporte omnichannel: telefone, CHATBOT, EASYSI M .

FAC E BOT’ In Stag ram e Fa|e CO NnoSsco AMANEIRA MAIS FACIL DE SE COMUNICAR NO EXTERIOR

* Pesquisa de opinido sobre inclusao digital no Complexo da Maré (RJ) realizada em 2
semanas.

* Central de Atendimento do Conselho Regional de Farmacia do W, )~ s
Estado do Rio de Janeiro, por 6 anos == EE EaeS
‘5_‘.!

* Help Desk para 1.500 escolas do Municipio do Rio de Janeiro.

www.doctorsac.com.br



DoctorSAC

Contact Center

SAUDE

NSSIM

Depoimentos

Envio de SMS

* "A mensagem de voz para os corretores foi um sucesso."
Thatiana Rosa - Assim Saude

SINAL

SINDICATO NACIONAL DODS
FUNCIONARIOS DD BANCO CENTRAL

Mensagem de Voz

« "O trabalho foi excelente! Muito obrigada pela atencao."
Rita Andrade - SINAL

clinicoop

Clinicas Médicas Cooperadas

Website e Redes Sociais

« "Perfeito. Obrigada pela eficiéncia. Estou adorando seu trabalho. Sua agilidade e
competéncia.”
Dra. Luciana Spina - Clinicoop

() patrimovel

Telemarketing Ativo

* "Fizemos um bom trabalho no Eco Park, auxiliados pelo Luiz e a sua Equipe."
Francisco Chalréo - Patrimovel

www.doctorsac.com.br



DoctorSAC Pesquisas realizadas

Contact Center

1. Triad/Raizen/Shell - entrevistas de 30 minutos feitas com donos ou gerente de
postos de combustiveis ja fizemos e refizemos anos depois;

2. Observatoério do Turismo/UFF - Pesquisa com 20.000 empresas que locam
espaco para eventos em todos o estado do Rio de Janeiro;

3. ANS/Unimed's/Amil/Dix/Caberj/Cassi - Pesquisa de Satisfacédo dos
Beneficiarios, foram 600 e 1100 entrevistas por plano de saude, com 10 amostras
reservas. Prestamos o servi¢o para 30 planos distintos, num prazo de 60 dias;

4. AHCRJ - Pesquisa da qualidade dos planos de saude do estado do Rio de
Janeiro;

5. INMETRO - Diversas pesquisas de qualidade ja realizadas por 6 anos seguidos;
6. PREVI e ANABB - Pesquisas eleitorais amostra com 200.000 associados;

7. Hospital Italiano, Hospital Espanhol e Beneficéncia Portuguesa - Pesquisas
eleitorais.

www.doctorsac.com.br



octorSAC

Contact Center

Pesquisas

Atestados de capacidade técnica

@TRIAD

Rio de Janeiro, 22 de Setembro de 2014

ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA

“Atestamos para os devidos fins que a empresa MGB Servicos Personalizados LTDA,
inscrita no CNPJ n° 05.702.313/0001-05, estabelecida na Av. Presidente Vargas 482/
Grupo 2201 a 2206 - Centro - Rio de Janeiro - Cep. 20.071-000, executou servicos de
vesquisa através de contato telefonico para esta.

Atestamos, ainda, que os compromissos assumidos pela empresa foram cumpridos
satisfatoriamente, nada constando em nossos arquives que o desabone comercial ou
tecnicamente.”

)

TRIAD| € TRIAD|® TRIAD!

Pagina 1|1

&

Servigo Publico Federal
Ministério da Educagao
Universidade Federal Fluminense

FACULDADE DE TURISMO E HOTELARIA
DEPARTAMENTO DE TURISMO

ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA

Eu, Osiris Ricardo Bezerra Marques, p adjunto da Uni

Federal Fluminense, identidade numero 10342445-3 — IFP/RJ, atesto
para os devidos fins que a empresa MGB Servicos Personalizados
LTDA, inscrita no CNPJ n° 05.702.313/0001-05, estabelecida na Av.
Presidente Vargas 482/ Grupo 2201 a 2206 — Centro — Rio de Janeiro —
Cep. 20.071-000, executou servicos de pesquisa através de contato
telefénico para o projeto “Dimensionamento Econdmico do Setor de
Eventos”, do qual sou coordenador, tendo realizado 950 ligages ao
todo no periodo de 1 més e meio.

Atesto, ainda, que os P idos pela emp! foram
cumpridos satisfatoriamente, nada constando em nossos arquivos que o
desabone comercial ou tecnicamente.

Rio de Janeiro, 22 de setembro de 2014.

Osiris Ricardp [Bézérra Marques
Professor Adjunto dg
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DoctorSAC

Contact Center

Foco no negdcio

Especializagao

Reducao de problemas
com mao de obra

Diminuicao do Custo

Por que terceirizar?

A sua empresa deve concentrar-se na sua atividade-fim, no core business. Desta
forma todos os esforcos ficam direcionados para o negdcio, possibilitando um
aumentando da produtividade, evitando perda de foco.

A atividade-fim da Doctor SAC é a gestao dos contatos: telefonicos ou pela
Internet. Isto gera uma visao mais profissional do Call Center, aumentando o
padrao de qualidade da operacao e seus resultados.

Toda responsabilidade referente a recursos humanos passa a ser da Doctor SAC,
como: recrutamento e selecao, treinamento de operadores, supervisores e
profissional de Tl, programas de reciclagem, atualizacao de pessoal e encargos
trabalhistas.

A reducdo de custos se da quando a empresa terceiriza o Call Center, porque a
infraestrutura da Doctor SAC é compartilhada com outros clientes, gerando
ganho de escala. Desta forma o custo com: espaco fisico, mobiliario, hardware
(Servidores e PC’s) e softwares (sistemas e aplicativos), rateados torna viavel
uma operagao de Telemarketing com alto profissionalismo e investimentos
acessiveis.

www.doctorsac.com.br



DoctorSAC

Contact Center

Reduc¢ao de espaco fisico
Reduc¢ao de custos com Ti

Reduc¢ao deu custos
com telefonia

Tempo

Consultoria

Por que terceirizar?

Se a empresa tem um Call Center, ao terceirizar vai conseguir liberar este espacgo
para outras atividades. Caso ndao tenha, nao havera necessidade de administra-
lo com os custos de aluguel, luz, manuteng¢ao, seguranca, higiene e limpeza.

Para se manter uma atividade de Call Center é necessario softwares e
aplicativos, além de pessoal de informatica, para suporte técnico e manutencao
dos sistemas.

Assim como Tl, telecomunicagdes é a base para o funcionamento de um Call
Center. A terceirizacao evita custos com: linhas telefonicas, instalagdes,
aparelhos, fones, centrais, URA, gravagao e etc. E no caso do telemarketing
ativo o principal que é o alto custo das contas de telefone.

Se a empresa ainda pretende montar um Call Center, terceirizar ira viabilizar a
implementacdo do processo num tempo muito menor. Dependendo do tamanho
do projeto a Doctor SAC coloca no ar o processamento em até 48 horas.

A terceirizagao embute um consultoria, devido a prestacao de servigos para
centenas de cliente o conhecimento adquirido e a experiéncia e agregada ao
relacionamento com cada um.
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DoctorSAC Contatos

Contact Center

SAC:
0800 606 6047

Administrativo/Financeiro
(21) 3861-6465

Comercial/TIC
(21) 3861-6463

E-mail: doctorsac@doctorsac.com.br

Site: www.doctorsac.com.br
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