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prévia, é estritamente proibida e podera sujeitar o infrator as medidas judiciais aplicaveis.




Indicador de reclamacdes na Anatel
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Plano de atendimento prevé reducao no indicador de reclamacodes
em relacao a performance recente

Evolucao do indicador Taxa de Reclamacdes na Anatel

Numero de reclamacdes pela base de clientes
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Foco em Organizacao

Bom dia Oi €

Programa de Melhoria
Continua ¢)

Check List de lancamentos de
Produtos e Servicos )




Acbes organizacionais de melhoria continua que mobilizam toda
empresa

Pro grama » Identificacdo de Temas e
motivos ofensores

» Mobilizagdo das areas
de impactadas

Melhor 1 a » Diagnostico de causa-raiz
» Definicdo de plano de acdo

» Acompanhamento da
Continua implantacdo

» Medicdo dos resultados

* 9 frentes de trabalho

» 36 iniciativas priorizadas nos diversos
produtos / processos da empresa

= ~50 interlocutores diretos em 10 diretorias




Acbes organizacionais de melhoria continua que mobilizam toda

empresa
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Programa de
Melhoria Continua
Principais Acoes



GStatus das Acdes: Oi TV (1/4) - Cobranca

Motivador  Causa Iniciativa Prazo
Perda de @ Critica sistémica do meio de Criar ilha no BO para tratamento Concluido
Oferta pagamento descadastra pro-ativo de Perda de Oferta. 30/08/12
automaticamente a oferta do
cliente. Reviséo e alterardo das regras
sistémicas das criticas de Nov/12
descadastramento de meio de
cobranca escolhido pelo cliente.
WEICIe s @) Apods o término da Oferta o Reviséo do procedimento de Concluido
Oferta cliente recebe o novo valor sem contestagao para concessao por 23/07/12
o0 desconto e contesta pois nao liberalidade do valor antigo na primeira
se recorda do prazo de fatura. ]
vencimento da promocao. Criar rotina para envio de SMS Concluido
para clientes com Término de 10/10/12
Oferta.
Oflef”a d”ao @ Canais de Vendas/Atendimento  Implantar procedimento de
B néo aplicam a oferta contratada identificagé@o dos clientes sem oferta 3/12/12
pelo cliente. atrelada para reaplicacao
proativamente.




GStatus das Acbes: Oi TV (2/4) - Cobranca

Motivador Causa

Oferta néo ©® Canais de Vendas/Atendimento
Il IEETE Y ndo aplicam a oferta contratada
diferente da .

pelo cliente ou cadastram oferta
diferente da solicitada pelo
cliente.

contratada

Iniciativa

Implantar BO (BackOffice) de
auditoria de venda para verificacao
da nédo aplicacéo de oferta.

Criacao de check list no atendimento
e canais de vendas para confirmacao
do plano e oferta contratado no ato da
ativacao.

Envio automatico de SMS com
informacdes pertinentes ao plano
contratado, garantindo a comunicacao
ao cliente.

Implantacao de processo de
monitoramento das ofertas,
possibilitando maior gestao dos
canais/operadores ofensores,

Prazo

Jan/13

Mar/13

Mar/13

12/11/12



GStatus das Acbes: Oi TV (3/4) - Cobranca

Motivador Causa

SUCIEIUEREE @ Cliente ndo entende 0s
da fatura langamentos da fatura na Oi TV.

@ Demora no tempo de baixa dos
pagamentos da Oi TV realizados
através da conta da Fixa e OCT.

Acdes de
cobranca

Pro-rata © Emissio de fatura com valor

integral quando o contrato &
cancelado apos o fechamento do
ciclo.

Iniciativa

Melhoria do descritivo das
informacgdes na fatura Ol TV e
novo layout.

Acompanhamento dos pagamentos
realizados evitando agOes de
cobranca em funcéo do tempo
atual da baixa.

Nova solucao sistémica para
faturamento da TV na Fixo e OCT.

Implantacéo de processo de correcao
da fatura com valor proporcional pelo
periodo utilizado para clientes com
meio de cobranca DACC e Boleto.

Criac&o de BO unificado (TV, Fixo e
Movel) para correcdo da fatura com
valor proporcional pelo periodo
utilizado.

Prazo

Concluido
15/09/12

Concluido
19/09/12

Jan/13



GStatus das Aclbes: Oi TV (4/4) - Cobranca

Motivador Causa Iniciativa Prazo

Multa ® cliente desconhece a cobranca Melhoria na comunicacéao inserindo

Contratual da multa contratual. informacao de multa de fidelizagdo Jan/13
no contrato do plano e no guia

rapido enviado ao cliente -

Welcome Kit.

Implantar ilha ativa de Welcome para

novos clientes para prestar Jan/13
informacgdes basicas sobre servico

contratado (plano, oferta, pré-rata e

multa).




@ status das Acdes: Oi TV (1/1) - Atendimento

Motivador Causa

@ A ligacdo é interrompida antes
da solucéo do problema do
cliente.

Queda de
chamada

@ Dificuldade de acesso ao SAC e
dificuldade de utilizacéo de self-
care.

SIEIEE e @ Melhoria da estrutura
chamada tecnoldgica de telefonia das
operacoes de Atendimento.

Iniciativa

Reestruturacéo da Infra da operacéo
Oi TV com o objetivo de retornar as
chamadas interrompidas através do
“Call Back”.

Revisdo do modelo contratual para
melhoria da qualidade de
atendimento.

Implantacéo de novas funcionalidades
de URA com menus mais amigaveis
para o melhor direcionamento do
cliente.

Implantacao de solucéo tecnoldgica,
baseada em SIP, que possibilita
atendimento com mais qualidade,
agilidade e menores custos, tornando
as operacgoes de atendimento mais
eficientes.

BTCC -
Concluido

Contax
Nov/12



@ status das Acdes: Oi TV (1/1) - Cancelamento

Motivador

Iniciativa

Cancelament
0 nao
realizado

@ Postura do operador.

Treinamentos, reciclagens,
gualificacOes e orientacdes aos
supervisores e atendentes, revisao
do modelo de remuneracéo variavel.

12
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AcOes organizacionais de melhoria continua que mobilizam toda empresa
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Foco em Acessibilidade

Acompanhamento constante Ouvidoria On Line @

da Exigéncia contratual de e Linha Vermelha nas Lojas (1
acessibilidade diaria, para

garantia de estabilidade

maior assertividade do volum Fale Conosco com adaptacao
de chamadas a receber parao “Eduardo”) e URA ¢)

Reunides quinzenais para Melhorias na Web (inclusao do
e
Forecast (D60 revisto em D30)

Redimensionamento pro ativo Vida de Contas )
de todas as operagodes

Implantacéo de Ferramenta Direcionamento no
Call Back (retorno ao Cliente Atendimento para Clientes
em caso de interrupg¢do da com ID abertas ao grupo
ligacao) Anatel

Acompanhamento e Cuidado Especial no Ciclo de]

®©®e®




Evolucéao

Contact Rate URA
0.77

SRR

Acessibilidade em 20” (%)

——————————————————— 480%
48%
0.53
RN dez/li  Hole
< & o 2 &8 8] & 3 < 2 = < @ Atualmente mais de 95% das chamadas s&o atendidas em 60”
Contact Rate Humano Chamadas Repetidas 24h (%)
0.39
0.27
3 ¥ $ 8 5 % 5 % 5 5 F o5 3 % 3%
< v ° =9 = < = = dez/11 Hoje
Contact Rate Humano First Call First Call Resolution (% FCR)
025 . mmmmmmm e e - 65%
0.21

12 Sem/12 Hoje



Foco em Qualidade

Revisdo do Modelo de Contrato

com énfase em Qualidade:

O Bonificacdo baseado na opinido do cliente

U Modelo de Competicdo com base nos
melhores atendimentos

Afericdes Qualitativas:
Pesquisa via URA

Ranking de Qualidade Oi
Testes de Procedimento
Cliente Oculto @

oo0oo

®

Reengenharia Processos:

U Incrementar a resolucdo na linha de frente

U Maior empowerment nas contesta¢des de
conta na linha de frente

U Atendimento Conta no 1° nivel

Reconhecimento/
Priorizacdo dos Atendentes
por Desempenho

—E

Infraestrutura e Ferramentas

de microgestao

O Plataforma de Atendimento IP

d CRM Unico

O Ferramenta de Testes, Treinamento &
Diagnésticos

Win Back de Insatisfeitos 0

(contato pr6 ativo com  clientes
insatisfeitos para retratamento/reversao)

®©®®

Capacitacéo das operacoes
Q Foco ndo sé técnico, mas também atitudinal

(“Jeito Oi de Atender”)
U  Filtro de nota minima 7,0 (Provas Elearning)
4 Treinamento liderancas “Atitude Resolutiva”

®e®




Percepcéo do Cliente

Sao simulacdes de atendimentos realizados por clientes reais da Oi, onde, por meio de um check de
atributos, avaliamos a qualidade percebida pelo cliente.
Atributos Analisados Conformidade Operacdes

Conformidade Oi Excelentes (hoje)

Ter nimero do SAC no site de forma clara 2
Oferecer ligagdo gratuita e sem resultar énus 2
2
6

Ter o SAC funcionando 24h
Sub Total

Espera e abertura de contato

Tempo de espera para falar com o operador {<1min) 11
Adequag8o da URA 12 menu 3
Auséncia de publicidade na URA 3
Forneceu protocolo? 11
Sub Total 28 12 Sem/12 Hoje ST Velox ST Voz Pré Pago
B Melhoraram M Mantiveram Cairam

Personalizagiio do contato 2 Atendimento

Cortesia 11 Investigagdo da necessidade

Atencio a demanda 3 Dominio e seguranga
Sub Total 16 Pausa padr3o durante o atendimento

3
3
3
Agilidade e Objetividade 7 .
Resposta satisfatoria a solicitagéo 9
3

20%

WVoz: Volume e Dicgdo (prondncia) 3 Conflito de resposta
Lingua Portug.: Vicios, Girias, Gramética 3 Condicionou atendimento ao fornecimento de dados -11
WVocabulario: Sem linguagem técnica 3 Ligagéo interrompida -11
Sub Total 9 Apos transferéncia teve de repetir a demanda -11 7 de 10 produtos melhoraram!

Sub Total 28

ST Voz, Pré e ST Velox atingiram o padrdo de
exceléncia. Oi TV teve alta e entrou no padrido de

conformidade. Mesmo n3do tendo atingido o
4 Fechamento

padrdo de conformidade, Conta Total, Controle e
Check FlnﬂlfDlﬁponlbllldﬂde 2 3G tiveram uma alta significativa em relagdo a maio.

Acatar envio de conteddo/Gravacdo 11
Sub Total 13 Melhores Atendimentos do Brasil
U Top 10 — Padréo de Exceléncia a partir de 90%
Pontuagﬁo final 100 1 Bottom 10 — Padréo de Conformidade acima de 80%




Plano de atendimento prevé reducéo no indicador de reclamactes em
relacao a performance recente

Evolucao do indicador Taxa de Reclamacdes na Anatel
Numero de reclamacdes pela base de clientes

Real Projetado

N
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Melhorias na Web e URA

SELFCARE - WEB SELFCARE - URA
v Torpedo Web — Minha Oi ¥ Migragao de tecnologia de Vioz para DTMF
¥ MNova Home ¥ Humanizacio
v Troca de Provedores de Acesso a Internet ¥ Novos SelfCare
v Actes de incentivo divulgando a Minha Oi ¥ Revisdo e dinamizac¢do dos fluxos..

(SMS, URA e atendimento humano)

Nota 5GA URA Dz Anatel URA

Bt

Minha O
Cadastro  Participagdo
Terminaiz CusfomerC

-94%

44




Ouvidoria On Line

Obijetivo * Criar Atendimento de ultima instancia para clientes em nivel de stress
" Fase 1: SAC Fixo (RJ e MG) e Suporte Técnico (RJ — DDD21) — Implantado em 16/jul
Publico " Fase 2: e Pds Pago (RJ, MG e SP) — prazo: nov
® Fase 2: SAC e Suporte Técnico Fixo (BA e PE) — prazo: nov
Resultados: 12s Visdes
Efetividade — Entradas até 7 dias Efetividade — Entradas até 30 dias
% de clientes que foram atendidos pela ouvidoria e registraram reclamacio % de clientes que foram atendidos pela ouvidoria e registraram reclamag¢do
na Anatel em data igual ou posterior ao atendimento (até 7 dias) na Anatel em data igual ou posterior ao atendimento (até 30 dias)
-2,06p.p -3,95p.p
8,65% Q 11,70% 10.93% Q
Julho Agosto Setembro Julho Agosto Setembro

Resultado(16/07 a 26/09)
* Total de clientes que ameagaram ODC’s durante o atendimento e foram encaminhados para a Ouvidoria On Line: 16.757 clientes
*Eficiéncia de 93% (em 7 dias) a 92% (em 30 dias)




Ouvidoria On Line

Macro fluxo:

Ouvidoria On Line

Finaliza a =
~ . .
ocorréncia com o =/
Ouvidoria On Line cliente em linha
>
Sim
Cliente - E ANV -
em nive > > (Resolveu? ) S |ne. tiliza matriz
de stre > Envia solicitagao de acionamento,
ligando Ndo para o OFF Line. realiza c?ntato com
no SAC \ cliente
Como trabalha o Mercado ...
[ Quvidoria on line }
Ouvidaria Operacoes JUL : AGO§ SET | OUT i NOV | DEZ { 2013

vivo
TIM

Numero de atendimento Quvidoria (0800 775 12 12) divulgado no site para sugestdo,
critica e elogio referente a prestacdo de servicos ou reclamacéo ndo solucionada pelos
outros Canais de Relacionamento. Atendimento de seg a sex 08:00 as 18:00

Site ndo tem divulgacdo de Ouvidoria
No atendimento 1056 quando solicita falar com a ouvidoria ligacdo é transferida
imediatamente.

GVT
\ %4
N=T

0§ NETS

Ouvidoria offline

Site tem formuldrio para falar com a Quvidoria - Ndo informa numero de contato.
Solicitagdes sdo realizadas por email. Mensagem: um canal exclusivo para o recebimento
de comentdrios referentesa prestacdo de servigos, desempenho e atuacdo da empresa.

Site existe um formulério que é preenchido (campo do numero de protocolo obrigatdrio).
Ndo informa numero de contato. Solicitacdes sdo realizadas por email.

Site ndo tem divulgagdo de Ouvidoria
No atendimento 1052 quando solicita falar com a ouvidoria eles informam o email
ouvidoria@claro.com.br

==a

i Nao tem canal de Ouvidoria i

Site ndo tem divulgacdo de Ouvidoria;
No atendimento 1021 informa que tudo é resolvido no atendimento.

Fixo /Welox SAC (RJ e MG)
ST(RJ - DOD 21)
SAC (BA e PE)
STIMG-DDD 31, 71les8l)
SAC (demais estados)

5T (demais estados

PAS (RJ, MG & SF)
PAS (demais estados)
3G

oCcT

Fré/0i Controle (avaliar)

Maove

Cutros Empresarial Move
Empresarial Fixo

Qi TV




Win Back para clientes Insatisfeitos (nas Pesquisas via URA Ativa)

" Mudar a percepc¢ao dos clientes que declararam alta insatisfacdo com a Oi apds a pesquisa

Objetivo do atendimento via URA Ativa, focando na resolucao da ocorréncia.
= Ativo para os clientes que foram atendidos no SAC e, apds pesquisa da URA Ativa, pontuaram
Como Atuar como muito insatisfeito (nota 1) e declararam nao terem resolvido o problema.

* Se o problema do cliente nao tiver sido resolvido, o operador resolvera on line. Nao sendo
possivel, ird escalonar, acompanhar até a solucao final e posicionar o cliente.

Fluxo Ativo Winback

Finaliza a ocorréncia com
o cliente em linha
Atendimento Pesquisa Notale Ativo sim (&)

Cliente liga no N&o Eecal A
SAC T scalona, acompanha a
Err:;r;s::g Ir;sat)tlls:]igaé) € solicitagdo até o final e
problema do posiciona o cliente.

cliente




Baby Care de Contas

* Tratar proativamente os clientes com menor nivel de entendimento em contas, mantendo

Objetivo
contato desde o fechamento da fatura até a entrega e entendimento da conta.
Como atuar = Contato ativo em todos os momentos do processo de faturamento dos clientes, antecipando
possiveis problemas e garantindo o entendimento do cliente.
Fechamento Recebimento Confirmacgao Préximo ciclo
do ciclo da conta dos ajustes da Fatura
n
n 0
W o
EE
Z
=
O >
Z

Contato 2: Se houver discordancia sobre algum item serd registrada contestacdo, que sera tratada pelo préprio operador.
Contato 3: Se a conta ja estiver paga o ajuste sera realizado em préxima fatura, que também serd acompanhada.

<




Clientes que né&o recorrem mais ao Atendimento convencional

ID's Anatel por Clientes Volume total ID’s
g 5 - ®
-
[}
E .
g 4 8.433 e
g 5 6.128 ..
s _
2 2.782 clientes geraram: T,
- ——
.i 2 1 14.627 reclamagbes LoilE e
H 5,3 reclamacdes pfcliente
g . 55.580 o
ﬂ T T T T 1
1.250 1.532 5.011 27.925 338.420
Quantidade de clientes que reclamaram

ID's Anatel por Clientes (TV)

I
Ln

@ VolumetotalID's

e

Quantidade de vezres reclamadas
[

18 19 95 589 7.192
Quantidade declientes que reclamaram




Teste de Procedimento

Perguntas:

P.1- Ao tratar uma contestacdo de perda de oferts o que devemos verificar primeiramente?

P.2 - Ao identifimr gue = perda de ofertz relacdona-s= 2 DACC o gue devemaos verificar? .

P.3 — Ao tratar uma contestagao 3 respeito de perds de oferta por alterag3o de meio de cobranca & apos verificar se 3 oritica & re200R3d3 30
i Fixo ou DACC, gqual owtra consulta deve ser realizada antes de determinar se a contestacdo & procedente ou nao?

P.4 — Mo caso de ja hawer concessao de credito anteriormente pelo mesmo motivo, como proceder?

P.5 - No caso de NEO haver concess3o ce crédito anteriorments pelo mesmo motive, como prooeder®

Aderéncia por pergunta
mFl mEZ mP3 P4  PB5

TI% 71% 78%

Aderéncia Geral
2%
Pericdo avaliado: 04 a2t 2108
Ouantidede de entrevistss: 0TV

0i TV — 285




Atendimento de Linha Vermelha para Loias

= Clientes que recorrem as lojas buscando pds venda sao atendidos em atendimento de

Objetivo ultima instancia para clientes em nivel de stress

Macro Fluxo

— 288
Produto | ™= 9 9 9

Atendimento

- . de ultima
Digita n2 Oi instancia

com DDD

QO

iente em nivel de
stress na Loja

URA
1057/*144

10s resultados = _41% dos clientes atendidos no novo fluxo entraram na Anatel




Este documento é classificado como confidencial. Qualquer forma de reproducao,
retransmissdo, alterac3o, distribuicio e/ou divulga¢do desta mensagem sem aprovagio
prévia, é estritamente proibida e podera sujeitar o infrator as medidas judiciais aplicaveis.




AGENDA

Historico de resultados e acdes de curto prazo




INDICADORES - Ol (Manutencao)

ELO MANUTENCAO - TV
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INDICADORES - Ol (Instalacao)

/ ™
ELO ATIVACAD - TV
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INDICADORES - RBA

p
ELO MANUTENCAO - TV - GBA
0,547 0513
Ir! (2] ™ [} ™ & ] M & &) N x| ] N EI
i § & § B ® B B B B B B B =3
5 B 3 B 5 B W 3 F b3 = S G 7h
= L2l ™ =
\

ISRA - PGMO (Meta 95%5)

GRS META

99, 7% 100,05%99, 8% 99,4% 99,3% 99,7% F9,9% g o
a 91,9%

*ISRA - Indice de Solicitacdes de Reparos Atendidas




Acoes e Ganhos — RBA

Motivador Ofensor

Perda de Prazo U Baixa produtividade
nos

indicadores de

reparos (ISRA)

U Falha no cumprimento
do processo

U Falta de tratamento
nos ofensores de
campo

Acéo

U Acompanhar diariamente as
entradas e fechamentos de
reparos para execugao no
prazo

U Contratar monitor e equipes
de reparos exclusivas para
atendimento nos prazos.

U Treinar Centro de Operacdes
(C.Os) para adequacéao aos
processos.

U Acompanhar a evolugéo dos
motivos de entradas x
tratamento em campo para
identificar os principais
ofensores e garantir correcéo
de desvios nas agfes de
campo.

Prazo

Nov e Dez/12

Nov e Dez/12

Nov e Dez/12

Nov e Dez/12




Entrada das ID’s Anatel nos ELO’s da Op. de Campo

ELO MANUTENGCAO + ELO ATIVACAO - TV

0,643
0616 oo 0,608

0,539

0,565 0.603
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v Representatividade da entrada de ID’s sobre a planta de cada Regional
v Regionais RRJ, RBA e RMG, sao a regionais mais ofensoras

Entradasde ID's por Regional sobre a Planta - Proj OUT

- 0,91 -

152 i

|
| 85
6 a3 12 18 37 I

14440 | 28255 ||155234|| 30949 | 43432 ||1364m\| 43442 | 93461
RNO RPE RSUL RCE RCO RRJ RBA RMG

Total de ID's Base de Clientes Representatividade sobre a Base
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Acdes e Ganhos — RRJ

Motivador Ofensor

Entradas de U Baixa qualidade no
ID’s sobre a atendimento de

base de reparos
clientes

(representativi

dade)

U Falha na aderéncia ao
processo de
agendamento

U Falta de treinamento
guanto ao alinhamento
de antena

Acéo

U Entrevistar clientes ap6s o
encerramento do reparo para
validar se o mesmo foi
resolvido, reenviando técnico
caso necessario.

U Adequacédo da capacidade de
mé&o de obra nas areas onde
tivemos aumento de reparo e
vendas.

U Contratacao pela PSTV de
Gerente de Operacgoes.

U Confirmacgéo dos pedidos
agendados para que
possamos direcionar 0s
técnicos aos pedidos que 0
cliente realmente deseja.

U Reforco quanto a melhor
forma de se alinhar a antena.

Prazo

Nov e Dez/12

Nov e Dez/12

Nov e Dez/12

Nov e Dez/12

Nov e Dez/12




Acoes e Ganhos — RBA

Motivador

Ofensor

Entradas de
ID’s sobre a
base de
clientes
(representativi
dade)

U Falta de atendimento
ao prazo de Instalacéao

U Falha no cumprimento
do processo

U Falta mao de obra.

Acéo

U Focar nas instalagcdes com
acOes de mutirdo de equipes
parareducao de backlog do
servi¢o de instalacao

U Acompanhamento da
producdo diaria e evolucao da
guantidade de servigcos
(principalmente nos servigos
de Instalacéo e
Remanejamento de Ponto)

U Aumentar a producéo diéria
para o servi¢o de instalacéo e
garantir atendimento no prazo
acordado com os clientes

U Reciclagem e treinamento
dos técnicos para se evitar
erros de posturas

U Acompanhamento dos lideres
das contratadas junto aos
técnicos ofensores de
problemas posturais

U Processo continuo de
contratacdo de novas equipes
técnicas para aumento no
guadro de funcionérios

Prazo

Nov e Dez/12

Nov e Dez/12

Nov e Dez/12

Nov e Dez/12

Nov e Dez/12

Nov e Dez/12




Acdes e Ganhos — RMG

Motivador Ofensor Acéo Prazo

Entradas de Q Falha no atendimento U Melhorar a gestéo de prazos Nov e Dez/12
ID’s sobre a do técnico no junto aos técnicos

base de agendamento dos

clientes servi¢cos de Reparo,

(representativi Instalacdo e Instalacdo

dade) de Ponto Adicional

U Falta de méo de obra U Processo continuo de Nov e Dez/12
contratacdo de novas equipes
técnicas para aumento no
guadro de capacidade de
atendimento em campo
(reposicéo turn over)
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INDICADORES - RBA
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Acoes e Ganhos — RBA

Motivador

Ofensor

Perda de Prazo
nos

indicadores de
instalacéo (11S)

U Falha no cumprimento
do prazo

U Baixa produtividade

U Baixo envolvimento
do Centro de
Operacdes no
processo de
instalacao

Acéo

U Acompanhar diariamente as
instalacdes agendadas para
garantir cumprimento de
prazo junto ao cliente

U Monitor e equipes de
instalagdes exclusivas para
atendimento nos prazos.

U Reciclagem dos técnicos
exclusivo para instalagdes
para aumentar a produtividade
em campo.

U Treinamento dos C.Os. para
adequacao aos processos.
Monitorar prazo e enviar
informes aos técnicos de
campo com as atualizacdes
dos prazos de término das
atividades durante o
andamento das execucdes

Prazo

Nov e Dez/12

Nov e Dez/12

Nov e Dez/12




INDICADORES - RMG

ELO ATIVACAO - TV - GMG
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Acdes e Ganhos — RMG

Motivador Ofensor

Perda de Prazo U Falta de adequacdo ao
nos aumento significativo
indicadores de Nos servigos em

IS EIEENS)) campo

U Baixa produtividade
por parte das equipes
técnicas

U Falha no cumprimento
de atividades de
campo no atendimento
técnico

Acéo

U Adequar forca de trabalho de
campo na contratacdo de
novas equipes técnicas para
cumprir os agendamentos
diarios

d Cobranca diaria e continua
junto as equipes em campo.

U Cobrar continuamente junto
as contratadas no
cumprimento das atividades
contratuais.

U Auditar os fechamentos das
instalagc6es nao concluidas
por pendéncias técnicas para
melhorar aderéncia aos
processos operacionais

Prazo

Nov e Dez/12

Nov e Dez/12

Nov e Dez/12

Nov e Dez/12




INDICADORES - RNO

ELO ATIVACAO-TV - GPA
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INDICADORES - RCO

ELO ATIVACAO - TV - GCO/GDF
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Acdes e Ganhos — RCO

Motivador Ofensor

Perda de Prazo U Baixa produtividade
nos

indicadores de

instalacéo (11S)

U Falha no cumprimento
dos processos

Acéo

U Acompanhar a produtividade
nos servigos de instalacao
identificando os técnicos com
baixa performance para
aplicar treinamento especifico
para os técnicos.

0 Acompanhar os técnicos
novatos para aumentar
produtividade e superar a
meta tragcada na curvade
aprendizagem

U Criar ilha de confirmacéo dos
agendamentos

O Treinar e acompanhar
técnicos para garantir o
cumprimento dos
procedimentos e prazos.

Prazo

Nov e Dez /12

Nov e Dez /12

Nov e Dez /12

Nov e Dez /12
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AGENDA

Acoes estruturantes — Plano de transformacao da Operacéo




A implantagédo do Novo Modelo de Operacéo € uma das alavancas para a transformagéo da OITV.

Plano Transformacao Operacdes

Pilares Descricao

0 * Revisao de ferramentas e processos de apoio com base em melhores
Eficiéncia praticas de mercado (ex. automacao do despacho e resolugéo remota);
operacional * Novo Modelo de Capacitacao dos Recursos, focado na formagéo e

qualificacdo dos instaladores, com capacitacdo modularizada e especifica
de acordo com o nivel de conhecimento e certificacéo atrelada a

. berformance.
9 * Internalizac&o do Centro de Operacdes para maior aporte de inteligéncia e
Modelo controle das atividades de campo;
Operacional = Maior abrangéncia em controles e padrdes operacionais.
e — * |ntroducao de novos indicadores contratuais para maior foco em qualidade
Revisao para o cliente
contratos = Estimulo a performance das PSTV’s através de pagamento de bonus
PSTV associados a maior disponibilidade de atendimento a cliente direcionando

aresolucao dos atendimento para uma melhor qualidade.

* Estimulo a performance das PSTV’s através de pagamento de bénus
associados a instalacdes/manutencdes e demais servi¢cos executados em
um menor tempo.



A implantagédo do Novo Modelo de Operacéo € uma das alavancas para a transformagéo da OITV.

Plano Transformacao Operacdes
Pilares Descricao

* Revisao de ferramentas e processos de apoio com base em melhores
Eficiéncia praticas de mercado (ex. automacéao do despacho e resolucdo remota);
operacional * Novo Modelo de Capacitacdo dos Recursos, focado na formacgéao e
qualificacdo dos instaladores, com capacitacdo modularizada e especifica
de acordo com o nivel de conhecimento e certificacéo atrelada a
performance.

* Internalizac&o do Centro de Operacdes para maior aporte de inteligéncia e
Modelq controle das atividades de campo;
Operacional = Maior abrangéncia em controles e padrdes operacionais.

* |ntroducao de novos indicadores contratuais para maior foco em qualidade

Revisao para o cliente
contratos * Estimulo a performance das PSTV’s através de pagamento de bénus
PSTV associados a maior disponibilidade de atendimento a cliente direcionando

aresolucao dos atendimento para uma melhor qualidade.

* Estimulo a performance das PSTV’s através de pagamento de bénus
associados a instalacdes/manutencdes e demais servi¢cos executados em
um menor tempo.



Pontos de atencao que sao resultado de ineficiéncias ao longo da
cadeia de atendimento

Rec. Solicitacao
Triagem
Tratamento OS

Programacao
Monitoramento

Despacho

Apoio a Campo

Teste Final
Fechamento

Gestao e
Controle

Gestao de
Pessoas

Atendimento por produto e ndo pelo portfdlio do cliente gera insatisfagdo do cliente:

Falha nos processos de triagem e tratamento de OS s&o causa de visitas improdutivas :

» Faltade funcionalidades e performance das ferramentas de resolucdo remota
(Troubleshooting)

* Processos néo integrados para gestédo de falhas massivas.(melhoria de sistema)

Forca de campo pouco otimizada por falta de solu¢cdo de WFM e da estruturacéo:

+ Despacho praticamente manual, sem gestao da capacidade com um nivel de roteirizagao
baixo.

» Faltada gestéo de prioridade de Ordens de Servi¢cos
+ Baixavisibilidade dos técnicos (sem GPS) dificultam a gest&do ao longo do dia.
* Faltade aderéncia aos processos operacionais

Falta de tratamento de alguns servigcos de campo no processos do Apoio a Campo.

Atualmente somente o0s servigcos de instalacdo e Manutencédo sao tratados no Apoio a Campo

Falta de certificacao (teste final) aplicados aos servi¢cos para garantir a qualidade.

Modelo de gestédo das PSTV’s ndo estimula desenvolvimento de parceira e a evolugéo da
gqualidade para o cliente.

Gestédo de pessoas com problemas em todo o ciclo de vida da mao de obra:

* Turn-over alto e dificuldade de captacéo de novos profissionais. (Dificuldade de encontrar
no mercado méao de obra qualificada)

+ Baixaformacéo dos técnicos e processo de capacitacdo sem abrangéncia e sem foco

» Faltade lideranca no campo — Supervisores sem o perfil e formacdo adequadas.
51



O problema

O problema O que fazer Como fazer Implantar

Pontos de atencéo
que sao resultado

de ineficiéncias ao
longo da cadeia de
atendimento

levantados e
distribuidos em
cada etapa do
processo.

Distribuicdo dos pontos de atencédo em cada etapa do processo

rragem Monitoramentq : .
Tratamento 9
de OS 9 Despacho

Gestao e Controle E

Gestdo de Pessoas @
Captacdo, Capacitacéo, Retencdo e Lideranca

Teste Final e
Fechamento

Recebimento

da Solicitagcao
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O que fazer

O problema O que fazer Como fazer Implantar

Novo Modelo:

* Definicdo de nova
forma de atuar
através de gestao

Unica de controle.

» Capacitacéao de
equipes

Distribuicdo dos projetos em cada etapa do processo

Processo de Operacdo e Manutengéo (OS & BD Legenda
O problema perag gdo ( ) Eiapes s
Etapa apenas para OS
Etapa apenas para BD

=== | m— B >
= e | ! )

,
| |
| |

- i . imi. dos T de OS Suporte a Rede + Teste em 100%
com a viséo testes e 6 « Confi 40 prévia - Di i para reducéo do tempo de dos servigos para
cliente automatizados e com o cliente . i: e i todos os produtos

readllza‘;ao no inicio da padronizada no Apoio a Campo « Processo
cadeia WFM N N automatizado com
« Maximizagéo da atuagao do técnico em
suporte de PDA
« Processo de vultos campo (GPS) . Operadores
Benchmarks :
atendimento Despacho Campo
P + Automético + Atuacéo por
« Unica no 1° 3 !
. el atendimento no CO - Roteirizado equipes em areas
delstra BT - Pririzado * Supenvisor com foco
+ Contratos com . i em gestdo e
n s X Com planejamento qualidade
o~ variavel (incentivo a de capacidade
E atat resolugéo remota) . Estrutura + Meritocracia
redimensionada * Cabistas no WFM

+ Técnicos multiskill




Como fazer

O problema O que fazer Como fazer Implantar

Plano de implantagéao:

* Implantacédo do WFM

 Estruturar o programa
de capacitagéo junto a
area de Qualidade

8 WFIV a Capacitacao de Equipes

- o= AE
a = o
e i e "= {'5
- = e

*Melhor uso da capacidade disponivel
* Menor tempo atendimento
* Cliente mais satisfeito
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Como fazer: Capacitacdo de Equipes
Fluxo de Capacitacéo e Desenvolvimento dos Técnicos

Infraestrutura Tecnologica/LMS

Tec. com experiéncial/

Inicial

Capacitacéao

Pré-
certificacao

Certificacao

Monitoria e
Performance

Capacitacéao

Continuada

Re-
certificacao

o 4 sem 4’7 1 dia | Continuo Cadalano —
8 . x . u i f
@ — +/-3sem Acompanhamento Capacitag¢do “de :3:')(: Pe‘; orr’r::.nce
” entro dos ultimos
S Sala de Aula do desempenho BLis el 6m)
@ (conceitual e individual (reforgo ou L
S prética) (produtividade, pequenas apacitacao nos
o L sem . qualidade - - atualizagées) gaps é pré-
S Prova (fonCEItEal e repetida, satisfagio = £ ; requisito .
2 TOJ — com técnicos de simulagao : o 8 Acbes de * Prova conceitual e
; do cliente, S&S, 2 . o
multiplicadores online o absenteismo) até o _S treinamento sob pratica
(D1 apés o | 28 demanda
o < alcangar a £%s : .
capacitagio T performance & og (mudancasde Performance
inicial) £ esperada | £ E complexidade) Esperada (6 ms)
o 0= .
S Aibcs 26 -g 2 Reuniao de % é g Ofer(tja de auto
© - = estudo
9 @ hizel amentolBT 2 % avaliacao de E § Reciclagem para * Prova conceitual
© Z - Até 3 +/-sem ' problemaseplano 3 = baixa
£ 8  saladeAula- de agdo com o g S performance
_8 g focada no gap Auto time w Alta Performance (6
g S 3dias estudo Capacitagdo para ms)
S o Acdes de avango na carreira « Renovag3o
L TOJ - tforf'n técnicos c->rie‘n?ag§o (técnico ou de automitica do
multiplicadores individual gestdo) para alta certificado
performance
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Quando fazer:

Roadmap dos Projetos

Legenda:
Bracote 1 Pacote 3
.Pacote 2 %Roll-out

Programa Projeto

P1. Automacéo e implantacdo do processo de gestdo de Prioridades
P2 Reestruturacdo do fluxo de OS (frente do Projeto Transversal)
P3. Governanca com areas de interface com a operagéo

P4. Dimensionamento das células de apoio

Reestruturagdo do CO

P11. Implantacdo da solugéo de WFM
Implantagao do WFM P12. Agendamento
P13. Looistica de Camno

OBS: Para os servicos
da OITV ja se aplicam
agendamentos

2012

| |
7, |
| W |

i |
w///

2013 2014

| |
|

|
mnmmm),

////////////////////////////////ﬁ

Wi,
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Implantar

O problema

O que fazer

Como fazer Implantar

Implantacao:

* Definicdo dos
lideres de cada
projeto

* Execucédo dos
planos de cada
programa.

» Gestdo técnica
dos programas.

Estratégia de
Implantagcé&o

mmtmpn

Implantagio

Rofi-out Roll-out

Sot-up do.
Concepgio § g Am de demais
@ Ry o

*Definicdo Lideres
*Alinhamento Ol / PSTV’s

sImplantagdo nas Regionais

Governanca

Matriz:

- Dir
. Dretorante s PSS (o oc)

+ Nova. Plrce, Jrge Lucia Heens: Alsxendrs Sona
!5

gional

Gestao Técnica
(PMO)

Lider Projeto 3
Matriz

Diretor LiderProjto 1 Lider Projeto 2
Matriz Matri; Matriz
Paracada
Reglonal:

Lider Rogional 1 | Lider Regional 2
Diretor < <
Regional

Lider Regional 3

i EAEA EAER EAER
weer EAED. EAED EAED

Lider Reglonal 9

Implantacio

Gestao da
Implantagé&o

" O Y A T s e A A e T T s
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Estratégia de Implantacéo
Modelo de Implantacéo

Transicao para

Implantacéo I
Implantagao
I
Pacote de o
Projetos o, 2 o ] g
@ DT Area para TS S Roll-out
. Saa-c N4l Set-up do == :
Concepean £20 co® INICIO ol demais
=0 &5 roll=out 0 ® >
LT o 2 Roll-out O areas
@) x 0O o
[
<o
. _ | . .
Para cada projeto: Para cada projeto: Para fada projeto: Para cada projeto:
* Objetivo . Selecionar a area *Implementagcao * Planejar
* Descricdo da solucdo proposta « Realiza kick-off . Medlgéo de resultados » Executar roll-out
* Beneficios pretendidos com PSTVs . Ajusltes
*Indicadores impactados . ther dado§ da I
« Areas envolvidas area (baseline) I
; x * Alinhamento e
* Abordagem (plano de implantacéao
g (P P ¢a0) confirmacdo do I
plano de trabalho I
Estamos

Aqui
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Governanca dos projetos
Equipes dos projetos

Cornjts Comité
EXECUTHIVO] Gestor

Gestao Técnica
(PMO)

Diretor Lider Projeto 1 Lider Projeto 2 Lider Projeto 3 Lider Projeto 37

Matriz Matriz Matriz Matriz (N Matriz

Para cada
Regional:

. Lider Regional 1 Lider Regional 2 Lider Regional 3 Lider Regional 9
Diretor "aw
Lider
Regional -ma 1 2

Diretor PSR UE UE UE UE UE UE UE UE
ePSTV 1 2 LU l 2 LU 1 2 LR ) EEE 1 2 LB

Implantacao

Regional



A implantagédo do Novo Modelo de Operacéo € uma das alavancas para a transformagéo da OITV.

Plano Transformacao Operacdes
Pilares Descricao

* Revisao de ferramentas e processos de apoio com base em melhores
Eficiéncia praticas de mercado (ex. automacao do despacho e resolucdo remota);
operacional * Novo Modelo de Capacitacdo dos Recursos, focado na formacao e
qualificacdo dos instaladores, com capacitacdo modularizada e especifica
de acordo com o nivel de conhecimento e certificacéo atrelada a
performance.

* Internalizac&o do Centro de Operacdes para maior aporte de inteligéncia e
Modelo controle das atividades de campo;
Operacional = Maior abrangéncia em controles e padrdes operacionais.

* |ntroducao de novos indicadores contratuais para maior foco em qualidade

Revisao para o cliente
contratos * Estimulo a performance das PSTV’s através de pagamento de bénus
PSTV associados a maior disponibilidade de atendimento a cliente direcionando

aresolucao dos atendimento para uma melhor qualidade.

* Estimulo a performance das PSTV’s através de pagamento de bénus
associados a instalacdes/manutencdes e demais servi¢cos executados em
um menor tempo.



O que fazer: - Centro de Operagdes Ol Cenéario Atual

Quem opera atualmente os CO’s

= (Os CO’s sao operados pelas PSTV’s com gestao regionalizada

| Programacéo > Apoio a campo

* VENDAS
* SAC (Suporte
Técnico)

(Baixa Total Hab e Man)
(Baixa Nao Exec. Demais

> Fechamento

Recebimento
Da Solicitacdo

| Monitoramento >

Servicos)
| Despacho > Campo >

1 ps1v
[ EMPRESAS CALL CENTER

[ EMPRESA DE SUPORTE A CAMPO

Como os CO'’s estao distribuidos
= Operacao descentralizada (20 CO’s distribuidos entre 10 PSTV’s):

@ Lider 7CO's

0 Petromare 1CO

@ Icatel 1C0O

0 Telemont 3CO's x o A
& Gradual 1co ‘ & AL
&) Acca 1CO

© IS Telecom 2CO’s

© NPAbreu 1CO

© LinkSat 2CO’s

Ideal Tech 1CQO
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O que fazer: - Centro de Operagdes Ol
Centro de Operagdes Ol é base para implantagdo Novo Modelo

SAC (Suporte Técnico) + Triagem

Suporte Técnico especializado e com

ferramentas para solugéo no 1° Gestéo Integrada CO + Operagéo Informacdes e Andlises ( Analytics )
contato = Gestdo estratégica da operagdo (CO e = Andlise de dados / indicadores para
Gestéo baseada em First Call Campo) geracao de relatorios

Resolution = Acompanhamento de resultados = Consolidacdo de relatérios /

Maior integracdo com Operagoes = Planejamento de médio/longo prazo informacdes

Envio de atividades para o Campo = Implementac&o de melhorias e = Investigacg&o de causas raiz

com conceito de GPS resultados

VENDAS

Técnico)

| Despacho Campo

Funcdes de Call Center [] PSTV-Forado escopodo CO
I Novas fungdes do CO no novo modelo
Etapa Foco de evolucéo

Programacdo, * Despacho automatico (WFM) Melhorias de Processos & Sistemas
Monitoramento e = Planejamento médio e longo prazo *= Analise de processos e
Despacho = Eficiéncia na gestdo de SLAs implementac¢&o de melhorias
Apoio a Campo / " Automatizar o fechamento. » Elaboracéo de planos de acao e
Teste Final Reduzir teste final para situagfes de acompanhamento de resultados

excegéo / amOStragem . Evo|uga0 de
Despacho »Despacho automatico com ferramenta de sistemas/ferramentas

WFM

=Gestdo das atividades em campo.
=Garantir o atendimento cliente no prazo

(2]



O que fazer: - Centro de Operag8es Ol
Como devem ser distribuidos

Consolidacéo em 3 Centros de Operacéo Ol: 1 por Regidao + 1 Rio de Janeiro

__________________________________

implantacdo do modelo
*Ganho Escala (estrutura,
sistemas, gestéo, logistica)

*Distribuicdo de melhores Centro de

Operacéo R1
Atendimento
daRlelll o

praticas

R
=y
| Olg

*Centros de tamanho similares Centro de
Mai dronizac | Operagao Centro de Operagéo
aior padronizacéo e controle Iftz e Rio de Janeiro
Arlendain .
P Atendimento do

de processos  oig Estado do RJ
*Melhor operag&o com uso do -

| Olg

*Menor contratacéo e equipe Ol E

@ CO’santigos (20 CO’s)
Novos CO'’s (localizagao a definir)
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A implantagédo do Novo Modelo de Operacéo € uma das alavancas para a transformagéo da OITV.

Plano Transformacao Operacdes

Pilares Descricéao

0 * Revisao de ferramentas e processos de apoio com base em melhores
Eficiéncia praticas de mercado (ex. automacéao do despacho e resolucéo remota);
operacional * Novo Modelo de Capacitacdo dos Recursos, focado na formacao e

qualificacdo dos instaladores, com capacitacdo modularizada e especifica
de acordo com o nivel de conhecimento e certificacéo atrelada a

_kerformance.

9 Model * Internalizacdo do Centro de Operacdes para maior aporte de inteligéncia e

0 0delo | controle das atividades de campo;

peraciona * Maior abrangéncia em controles e padrdes operacionais.

e — * |ntroducao de novos indicadores contratuais para maior foco em qualidade

Revisao para o cliente

contratos = Estimulo a performance das PSTV’s através de pagamento de bdnus

PSTV associados a maior disponibilidade de atendimento a cliente direcionando

aresolucao dos atendimento para uma melhor qualidade.

* Estimulo a performance das PSTV’s através de pagamento de bénus
associados a instalacdes/manutencdes e demais servi¢gos executados em
um menor tempo.



AGENDA




Proposta de reducao dos Elos da Operacéo De Campo

ELO MAMNUTEMNGCAO + ELO ATIVAGCAO - TV

oails o.551 oe08 - o803

a.565 o553z

M

o185

132
154
135
186
220
225
226

92011 | 56
10/2011 | 66
11/2011
12/2011

12012

22012

32012
42012

52012

62012

12002
82012
52012

Proj. Més atual

! Proposta de Reducéo dos ELO’s da Operacdo de Campo. !
L- Reduzir a entrada de ID’s nos ELO’s da Operacédo 0,603 da Taxa de Entrada de Reclamacg®8es para 0,452 em jun/13. !
1 - O que representa uma reducgao de 25% da taxa. 1

[ v4o '
em Ganho sobre a
Frentes Acéao Jun/13 Taxa (25%)
Volume de 341 0 O Revisdo de ferramentas e processos
ID’s Anatel - Eficiéncia de apoio(...)
Projecao de operacional U Novo Modelo de Capacitagéo dos Jun/i3 8,2%
Out/12 Recursos, focado na formacéo e
gualificagdo dos instaladores(...)
EJCulgabgldade 9 U Internalizacdo do Centro de
p. De Campo) Modelo Operac@es para maior aporte de Jun/13 6,9%
Operacional inteligéncia e controle das
ELO's: atividades de campo.
Ativacao
Manutencao 9 Q Introducdo de novos indicadores
L contratuais(...)
Revisao contratos Q Estimulo a performance das PSTV’s

PSTV através de pagamento de bdnus Abr/13 9,9%
associados a maior disponibilidade
de atendimento a cliente
direcionando aresolucéo dos
atendimento para uma melhor
qualidade.







