GVT

PLANO DE ACAO PARA REDUCAO DE INDICES DE RECLAMACAOE
MELHORIA DE QUALIDADE TVA

1. Introdugéo

Em operagéo desde 2000, iniciando com 24 cidades, passando para 54 no ano seguinte, a partir
das regides Centro Oeste e Sul do Pais, baseada na primeira rede de proxima geragdo (NGN) da
América Latina e em uma avancada plataforma de tecnologia da informacdo, teve inicio em 24
cidades, passando para 54 no ano seguinte. A GVT é a empresa brasileira de banda larga,
telefonia fixa e TV por assinatura elevadas taxas de crescimento do mercado de
telecomunicacdes e altos indices de satisfacdo entre os clientes.

Presente em 137 cidades de todas as regifes do Pais, oferece solu¢es avancadas de telefonia
fixa, Internet banda larga de ultravelocidades, servicos gerenciados, contetdo sobre banda larga,
transmisséo de dados para empresas, Voz sobre IP com o VONO além de servigos de internet
com o POP para todos 0s segmentos de mercado. A companhia, adquirida ao final de 2009 pela
Vivendi, Grupo lider mundial em comunicacéo e entretenimento, pratica um padrédo elevado de
servicos ao consumidor.

Reconhecida pela inovacdo e qualidade diferenciada de servico nas localidades onde esta
presente, a empresa adota estratégias de expansdo constante e planejada. O desafio diario para a
GVT ¢é oferecer servigos inovadores com alta proposta de valor e excelente custo-beneficio ao
cliente final. Para isso, promove a oferta integrada de servicos com diferentes combinacdes de
empacotamento, capazes de atender a todos os perfis de clientes.

Com a liberacao da licenca para atuar em todo o territério nacional em 2006, a GVT comecou
em 2007 um forte processo de expansdo apos captar mais de R$1 bilhdo na oferta inicial de
acOes na Bovespa. Desde entéo, ingressou em cidades da regido Sudeste e Nordeste do pais com
atendimento a todos os segmentos do mercado. Ao final de 2009, foi adquirida pelo Grupo
Vivendi.

Em 2010, além de ampliar a presenca no Nordeste, a empresa inaugurou operacfes em Sao
Paulo, a partir de cidades do interior e da regido Metropolitana da capital e deu inicio a
implantacéo da rede de telecomunicacGes para atender a clientes residenciais, pequenas e médias
empresas no Rio de Janeiro e Niterdi. No ano seguinte, a empresa iniciou operagdes em 22 novas
cidades do pais nas regides Sudeste, Nordeste, Sul e Centro-Oeste, com atendimento a todos os
segmentos de mercado — residencial, pequenas empresas e corporativo.
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2. Proposta de valor do Produto GVT TV

Na fase de planejamento e construgdo do produto GVT TV, foi considerada a situacdo de que a
GVT é uma das Ultimas entrantes no mercado de TV Paga. Com objetivo de apresentar-se de
forma competitiva, adotou as seguintes premissas no produto:

Entregar a maior quantidade de funcionalidades Canais HD desde o pacote basico

Melhor Portfélio de canais Standard e HD

Conteudo “sob demanda” a pre¢os competitivos

Servigos interativos via rede IP: Redes Sociais, Youtube, Canais de Tempo,
Entretenimento

Gravacdo em todos 0s pacotes

Sistema de Acesso Condicionado conforme faixa etéria do programa

Canais a-la-carte

Video sob Demanda e Outra Chance (Catch Up TV)

Gerenciamento Remoto dos equipamentos que compdem a solucdo (Set-top Box e
Homegateway)

e Integracdo com outros equipamentos domeésticos

O conjunto de atributos do Produto GVT TV, resulta em uma proposta de alto valor agregado:

Qualidade de Conteudo + Servicos Inovadores + Precos Competitivos + Disponibilidade
completa do Produto em toda area coberta (independente de classe social) = Popularizacdo da
TV Paga.

Assim, a GVT ao se apresentar como uma excelente alternativa no mercado de TV Paga,
contribui para o consumidor desfrutar dos beneficios da concorréncia neste mercado. Outro
aspecto significativo do produto é a contribuicdo para atender clientes que nunca contrataram TV
Paga, inclusive com boa participacdo na base da piramide social.

A GVT considerou importante que o produto GVT agregasse valor tangivel, adicional ao
oferecido pela concorréncia. Neste sentido, definiu-se que o tripé Qualidade, Tecnologia e
Inovacdo seria a base de construcao do Produto.
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na comparagao com seus competidores. produto

fig. 1. Estratégia GVT: Qualidade, Tecnologia e Inovagdo

3. Desafios na Implantacao do Produto

Conforme apresentado nos itens anteriores, as inovacOes apresentadas do produto GVT
resultaram em um produto sofisticado, englobando em uma mesma instalacdo as necessidades de
instalacdo de Banda Larga, Home Gateway e DTH (em especial antena parabdlica, cabos
coaxiais e derivadores).

3.1 Mao de Obra

Para obtencdo de mdo de obra para instalacdo do Produto GVT, encontrou-se dificuldades
iniciais em termos de disponibilidade de profissionais capacitados para realizar a instalagéo,
especialmente considerando-se a sofisticacdo do Produto e as diferentes possibilidades das
instalacGes em campo. Devido as caracteristicas inéditas e a complexidade tecnologica do
produto, observou-se que os profissionais disponiveis no mercado (especificamente instaladores)
necessitavam de capacitacdo mais aprofundada e longa que o esperado.

Tipicamente sdo necessarios 45 dias para formar um instalador em GVT TV, sendo que
aumentos de quadro, com efetiva disponibilidade da méo obra contratada, demoram cerca de 90
dias. A solucdo adotada pela GVT para melhorar esta situacdo foi a utilizacdo de médo de obra
propria (diretamente contratada), apesar de demonstrar dificuldades no curto prazo, mostrou-se a
solucdo mais confiavel e estavel no médio e longo prazo.
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IMao de Obra super
especializada
O produto GVT TV requer:
Instaladores simultaneos de DTH e IP

Nao ha
mao-de-obra com esse :
perfil no mercado (em torno de 45 dias)
Empreite'iras se ' ' l, Ampliagdes de quadro
mostraram incapazes demoradas e dispendiosas
. _para prover esse servigo. (em torno de 90 dias)

Periodo longo de formagéao.

No longo prazo, entendemos que aumentar o quadro proprio € um movimento seguro, mas ho curto prazo,
tivemos que enfrentar a escassez de mao de obra no mercado.

fig. 2. Requisitos de formagdo para Instaladores

3.2 Fase de Langamento

Conforme o conhecimento tedrico da probabilidade de falhas de um produto, a fase do
lancamento € caracterizada por uma maior taxa de falhas que na sua fase de maturidade, situacao
experimentada pelo produto GVT TV. Neste sentido, a partir da experiéncia obtida na fase
inicial do produto, a GVT vem sistematicamente promovendo melhorias na sua plataforma
técnica, processos e procedimentos, a fim de minimizar a ocorréncia de reclamacdes de clientes,
antecipando desta forma a fase de maturidade do produto.

4. Analise da Causa das Reclamacgdes

A GVT procedeu a andlise das reclamacdes, classificando-as de acordo com o motivos
causadores. Foram identificados 3 causas raiz para a maioria das reclamag6es: Causas Técnicas
no Servico, Atraso em Instalacdo e Reparos, e Problemas de Cobranca.

e Causas Técnicas: Caracterizada pela indisponibilidade do servigo aos clientes. Importante
ressaltar que apds os ajustes de plataforma em maio de 2012, o volume de queda massiva
ndo é mais representativo.

e Causa Atrasos - Atraso em Instalacdo e Reparos. Problemas com dimensionamento das
equipes de campo e de interface entre Central de Atendimento e Equipes de campo

e Causa Cobrancas: Parte é decorrente das Causas Técnicas (discussbes sobre
ressarcimento por falhas)
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5. Plano de Acdo da GVT para o Produto GVT TV

A partir da identificacdo das causas que mais contribuem para geracdo das reclamacdes, a GVT
desenvolveu o Plano de Acdo estruturado.

5.1 Causa Atrasos
Os atrasos serdo minimizados por:
e Redimensionamento (aumento) do quadro de instaladores e reparadores

Um ndmero representativo de instaladores e reparadores estd concluindo treinamento e
iniciardo as atividades em campo em out/12 e nov/12.

e Assumir internamente o processo de capacitacdo de instaladores e reparadores

A GVT esta preparando instaladores habilitados em Triple Play, com conhecimentos
especificos em:

v' Sistema hibrido

v" Rede HPNA para habilitacdo da transmisséo de dados via Home Gateway.

v Conceitos de atenuacdo, SNR, forca de sinal e perdas na instalacéo.

v Conhecimento em instalacdo de Linha de Assinante:

v/ Binagem em armarios para habilitar o par designado ao cliente.

v Extensdo de cabos da caixa TAR (poste) a residéncia para habilitacdo de linha
telefonica e dados.

v Topologias de rede interna

v Ferramentas de troubleshooting para identificacdo de pontos de perda.

Com o objetivo de capacitar melhor os instaladores e aperfeicoar os procedimentos de
instalacdo, a GVT esta revisando a documentacéo de topologias de instalacao.

No periodo compreendido de set/12 a abr/13, a GVT estéa revisando e reforcando o Centro
de Treinamento, com o objetivo de simular o maior nimero de situacdes possiveis de
serem encontradas no campo.
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Centro de treinamento;

Armario:
simulagdo de jumpers e
habilitagdo linha cliente.

Rede externa:
caixa TAR, lance de cabos,
atividades em postes.

Rede interna:
simulagdo de obstrugdo de
tubulagdo, extensdes,
habilitagdo linha cliente.

Cenarios de instalacdo Tv,
com multiplos pontos

GVT

Os centros de treinamento foram revisados e
aperfeicoados nas principais localidades.

Implantacdo de centros que reproduzem as
condig¢des reais de rede e de campo para
reforgo de capacitacdo dos técnicos.

CT.

Centro de treinamento GVT

fig. 3. Centro de treinamento GVT para GVT TV

Revisdo do fluxo entre Central de atendimento e Operacdo de Campo

A GVT esta revisando o fluxo de despacho a campo. A principal acdo neste sentido é a
aquisicdo de nova Plataforma de Gestdo de Operacédo da Forca de Trabalho (WFM — Work
Force Management), que otimizara a assertividade e controle do agendamento das atividades
em campo.
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Gestao de Operagao da Forca de Campo
(WFM - Work Force Management)

Esperamos revolucionar a gestdo de
operacdo de campo Investindo em uma

Resultado Esperado

Queda significativa no niumero
nova plataforma de monitoramento

das atividades de campo de problemas de interface

entre a execugdo de atividadese a

para ganho de eficiéncia e
assertividade de agendamento 9f Y

| D

q

central de Atendimento.

Pesquisas de Satisfagio

fig. 4. Gestdo de operagao da forga de campo

Para as atividades de manutencdo a GVT também estd adquirindo nova plataforma de

gestdo, responsavel pela coordenacdo e agendamento das atividades dos técnicos em campo
e monitoracao dos indicadores.

Nova ferramenta para o NOC de Servi¢cos

Que fara a monitoria das equipes de campo.

Plataforma de gestdo de incidentes e

monitoramento de indicadores das Vis&o Unica em

tela de dashboard

atividades de suporte especializado aos

técnicos de campo. Monitoramento

de varios
sistemas em

uma sé
plataforma
Agilidade e precisdo das informacées para

rapida tomada de acdo
- Qualidade para o cliente.

fig. 5. Ferramenta de monitoramento das equipes de campo
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Desta forma, a GVT estara investindo para diminuir significativamente as reclamacées pela
causa atrasos.

5.2 Causa Cobrancas

Para tratar as causas das reclamagfes associadas a cobrancas, a GVT esta prevendo as agdes
abaixo identificadas:

e Melhoria no Processo de Comunicacdo com os Clientes

Seré realizada pela revisdo do site e das pecas de comunicacdo para os clientes, deixando
mais evidente 0s precos dos servigos oferecidos.

e Kit Bem Vindo (Welcome Kit)
Sera revisado e melhorado o material do “Welcome Kit”
5.3 Causas Técnicas

Em relacdo ao tratamento das reclamacdes motivadas por causas de origem técnica, a GVT esta
promovendo as melhorias abaixo indicadas:

e Ambiente Pré-Producéo

Com o objetivo diminuir o namero de casos de reclamagdes de clientes por atualizacdo da
plataforma (software, novas versdes de dispositivos) a GVT esta sendo implantado um novo
ambiente de testes pré-producao.

Adicionalmente, este novo ambiente sera utilizado como segunda plataforma para que os up-
grade de versBes ocorram primeiramente na plataforma sem fluxo de carga operacional (pré-
producdo), seguida posteriormente de comutacdo de fluxo de carga entre plataforma
operacional (producdo) e plataforma sem carga (pre-producdo) e atualizacdo de software na
plataforma (producdo). Desta maneira, sera facilitado o fallback de versdes de software em
caso de problema na nova versdo de software, apenas comutando a carga de plataformas,
com minima probabilidade de interrupcéo ou degradacdo dos servicos.
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Novo ambiente de preé-

producao

Implementagdo de um

Ambiente de pré-producdo,

réplica da plataforma de TV GVT,

onde as novas versoes de software sdo validadas.

Este ambiente também

atende aos assinantes

durante o processo de transi¢do entre versdes.

m Reducio no nimero de reclamagbes que eram verificadas por
ocasido de atualizagées de plataforma

7? =
L1} _

W'mm Database |  Application Servers

e

]

|

fig. 6.

Ambiente pré-produgio

Novo ambiente de pre- Ajustes nos processos com a nova plataforma

producao

- Pre-Producao . Em caso de problema

1. Ao receber uma nova verséo
de software de plataforma, esta
é completamente avaliada em
ambiente de laboratdrio.

2. Apds a aprovacdo em
laboratorio, a verséo é aplicada
na plataforma de pré-produgéo,
onde serdo realizados os testes
de qualidade.

Novos Processos

3. Aversdo sera aprovada para

1. No inicio da atividade os
assinantes s8o migrados para o
ambiente de pré-produgdo,
garantindo a continuidade dos
servigos durante a atividade.

2. Anova versdo de software é
aplicada na produgéo.

3. Aplataforma de producio
entdo recebe usuarios de testes
para garantir o perfeito
funcionamento do ambiente.

1. Os assinantes de
permanecem na plataforma de
pré-producdo.

2. As correcbes necessarias sdo
aplicadas, na producgdo.

3. O ambiente de producdo
volta a atender os assinantes

ser aplicada em producéo. GVT.
4. Os decoders voltam a
4. Por fim, a plataforma de pré- apontar para a produgéo.
producéo é revertida a versdo
original, criando um ambiente
idéntico ao da produgéo.
fig. 7. Procedimentos no ambiente pre-producao
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Redundancia Geografica de Plataforma

Com o objetivo aumentar a disponibilidade da plataforma, a GVT esta acrescentando uma
redundancia geogréfica a plataforma GVT TV.

Quality Assurance

Com o objetivo de aumentar a abrangéncia dos testes de rede, automacéo de testes e
melhoria nos testes de homologacao de equipamentos, a GVT esté investindo em:

v Contratacdo de mais profissionais especializados
v Mais equipamentos para laboratério

v' Automacao de testes

v Melhoria nos procedimentos de testes

Investimento em
profissionais Equipe de testes dedicada.
especializados

Aquisicdo de novos

Investimento em Infra- equipamentos para o laboratério
estrutura de testes.

Processo de Teste focado Testes de Desempenho, Carga,
em Automacao Stress...

Teste de Campo, Novos
cenarios, Maior Cobertura de
testes

Melhoria nos Processos de
Teste

fig. 8. Representacdo das acbes no aumento da abrangéncia dos testes
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6. Conclusado

A GVT implementou um plano de a¢des buscando a melhoria da qualidade do produto GVT TV,
especialmente por se tratar de um produto que se encontra na fase inicial de operacdo. O plano
tracado para alcancar este objetivo estd suportado por elevados investimentos continuos e
consistentes com este proposito.

Este plano considera um conjunto de agfes que incluem:

Aumento no quadro técnico através da contratacdo de instaladores;
Especializacdo dos instaladores;

Revisdo e aperfeicoamento dos centros de treinamento;

Aquisicdo de equipamentos para o laboratério de teste;
Contratacdo de equipamentos e plataformas de servico;

Contracéo de plataformas de gestéo de rede e de equipes,

dentre outras, que culminardo em aumento da qualidade do produto e, consequentemente,
menores taxas de reclamacoes.
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