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Ideagdo
Gerar propostas de melhoria
para suporte técnico

ESCOPO / OBJETIVO

>z Melhorias para futuro

Geramos algumas melhorias para serem
implementadas num futuro préximo ap6s a
entrega do novo troubleshooting

A demanda de suporte técnico seguiu por duas linhas
trabalho em paralelo: Maturidade

Gerar melhorias

Um dos outputs da demanda foi gerar solu¢des
candidatas a evolu¢do do suporte técnico para a fim de
uma melhoria continua da experiéncia oferecida pela Vivo

Discovery
Vo) Entendimento da demanda de Suporte Técnico, o

qual gerou finders que ajudaram na concep¢do
L 4 IS Ui do novo troubleshoooting

As/ls
Transpor o suporte remoto (troubleshoooting) e Cycle Design

agendamento de visitas técnicas da antiga plataforma B2B
para o MVE trazendo algumas melhorias pontuais

Novo troubleshooting (1° onda)
Ao fim do ciclo de design geramos os fluxos, layouts que contemplam a

nova experiéncia de suporte técnico remoto, ja implementando algumas
melhorias focadas em necessidades dos nossos clientes

Desenvolvimento



Discovery

@ Maturidade

Pesquisa exploratéria

Design B2B

CIST + vivo

Dinamica Fluxo Ideal Suporte

Maturidade

2a 3 semanas

Alinhamento Suporte B2C

Comisséao de Suporte Técnico

Entrevista com Atendimento

@ Documentacao

@ Interagao com clientes

@ Planning

& Decisio colegiada com o time



Discovery

REFERENCIAS
Eu espero que minha experiéncia de atendimento
seja tdo rapida e simples quanto dessas marcas

(<)  dafiti

@& Apple

GOSTA

« Quando sdo avisados de problemas na rede

« Atendimento via chat/whatsapp,

« Contanto que o problema seja resolvido, prefeririam
fazer isso remotamente (Autoatendimento), porém com
uma abordagem mais humanizada.

« Previsibilidade de resolucao do problema

« Rapidez no atendimento e resolu¢do do problema
OBSERVACOES

« Estdo acostumados em solicitar atendimento pelo
telefone e consideram que seja a forma mais assertiva,
mas isso acontece muito por falta de repertério de outras
possibilidades/canais

Cliente

DORES IDENTIFICADAS

« Realizar as tarefas solicitadas pelo script

« Espera pelo atendimento via call center

« Na&o saber o motivo do técnico ndo ter
comparecido ao local

« No caso de shoppings, o atendimento funciona de
madrugada, entdo pode ndo ter técnico para
atendé-lo

« Em casos de ndo haver problema na rede, a Vivo
nao tem uma agdo para dar suporte a esses casos
em que supostamente o problema é sistémico ou
nos aparelhos do cliente

« Demora para solucionar problema na quebra da
fibra (até 3 dias) para B2B é impraticavel.

« Cliente ndo conseguir se comunicar com o técnico



Ecosistema

REFERENCIAS
Eu espero que minha experiéncia de atendimento
seja tao répida e simples quanto dessas marcas.

dafiti
& Apple

Estou com um problema na
minha internet

Cliente

+ Quando ssosiados de problems na e

lucsodo prosiema

[ ———

oservacors

demadrugada, enso pode naoartcncopara
Stentlo
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Alguns dados obtidos

Consolidado més Bad experiences

Més atual: Termometro DNA
@©) 0
5 % 30%
3% 2% 2% 32% 30 o o
4 5] (©) wse0) 6%

® me»

T
2% 11%
Outros [l Nao gostei do técnico (educaco, conhecimento, organizacio) [l Demora para concluséo da instalacao ou do reparo realizados em minha empresa 0 técnico veio em horério diferente do agendado Nao recebi a visita do técnico

I 0 técnico nao concluiu o servico ou nao resolveu meu problema

Comparativo més

% Insatisfeitos, Neutros e Satisfeitos
VNG onowouLEL

O Termometro DNA 1 % Insatisfeitos (1 ¢ 2 estrelas) % Neutros (3 e 4 estrelas) | % Satisfeitos (5 estrelas)

Obs.: notas histéricas podem apresentar variacao de até 0,06 em relacéo ao reportado devido a diferengas de configuragao das plataformas (Qualtrics permitia nota 0 estrelas, Medallia n3o permite)



Algumas justificativas para as bad experiences

Simplesmente ndo houve reparos, mas ajustes ao novo moldem que i

fora instalado, mas para o meu espanto, diferente ao que j4 existia, e,
fui informado de que deveria acionar um técnico sob minha

responsabilidade e custos para que tivesse o meu servico restabelecido.

Ora se tivessem me avisado que seria dessa forma, néo teria aceito de

8 dias para fazer o reparo em uma linha e
imediato e se aceitasse, a mudangca se daria apés tudo ajustado.

A culpa eu ndo sei se é do técnico ou da
. . . . vivo. Mas o mesmo ficou das 08 as 19:00
internet comercial em uma época que s6 X N
A o para conseguir solucionar a falha. Surreal
vendemos para viagens um prejuizo de +ou_ 20 ;
. N > ~ < Isso porque foi complemento de uma
N h ) . - mil reais vou abrir uma acdo de reparagao
Infelizmente ninguém da Empresa Vivo me falou sobre o assunto a ndo .
Py . contra a vivo ou vc preferem um acordo.
ser o técnico apés a mudanca do novo aparelho. Realmente estou
ressabiado desse tipo de comportamento e ndo esperava esse
|

instalagdo. Tenho medo caso venha
comportamento da Vivo.

necessitar futuramente do suporte

/

Foi agendado a visita, dia apds recebo
ligagdo do técnico dizendo que tava na area
e que ja tinham olhado a caixa externa e ja

tinha concluido o servigo, s6 que tudo

continua
igual.Internet s6 anda caindo.



. IDEACAO
a°4 .
™ ropostas de melhoria

Objetivo
Unir forgas para trazer ideias que pudessem trazer a melhor
experiéncia possivel de Suporte Técnico da Vivo

14 participantes

De diferentes setores (Guage, B2B, B2C, Processos de
atendimento, Design Ops, Atento...) impactados direta e
indiretamente pelo tema.

Como foi feito
Em uma primeira etapa com duracdo de 45 min, foram
apresentado os finders da imers&o feita sobre o tema.

Apos discutirmos sobre os pontos apresentados, seguimos
para dindmica de propor melhorias com base em 4 pilares
de oportunidades que sintetizavam as dores dos
clientes quanto a suporte técnico:

o 2ideias mais

cetalhes
5 vor

2 min p/ iceio

Resultado

Foram geradas 31 ideias candidatas a serem investigadas
que podem mostrar-se melhorias que atacam dores
mapeadas no suporte técnico

§3—o0—@

Investigada Valor pro cliente

Inclusive alguma dessas ideias ja possuem frentes na Vivo
que comegaram a tocé-las.

Design cycle

3 a4 semanas

QU Q
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IDEACAO

Propostas de melhoria

N4
1=

Oportunidades

31 ideias geradas nos 4 pilares de oportunidades abaixo

Agilidade de atendimento

Como conseguimos aumentar a agilidade
das nossas tratativas de suporte técnico?

Comunicagdo

Como conseguimos melhorar o feedback
dado aos nossos clientes?

Novos Canais

Quais novos canais para suporte
poderiamos oferecer aos nossos clientes?

Como conseguimos dar maior visibilidade
ao troubleshooting do MVE, bem como as
suas vantagens e beneficios?

O Como conseguimos aumentar a agilidade das nossas
tratativas de suporte técnico?

GRUPO 1 - Giselle, Tamires, Ana Luisa

G000
Servigo de reparo express, de forma que o cliente possa contratar
um pacote premium para ter reparo em até X horas

G602

Realizar acompanhamento recorrente e pr ativo de servigos
indisponiveis: por exemplo, determinado cliente teve 5 periodos de
indisponibilidade do servigo na Gltima semana

Adequar as oportunidades de agendas para o piblico B2B -
necessariamente precisa ter agenda prioritiria em elagao 4 820

Descobrir durante o fluxo de troubleshooting se aquele caso ou
cliente precisa de uma atenco prioritaria e 2o final do
licitagéo de visita

técnica prioritaria (SLA 8 horas para empresas).

cliente vivo 'normal

Trazer indicadores de quantos atendimentos remotos sio realizados.
com sucesso

Identificar os maiores fatores de problemas que pode

resolidos emotamenta o causat vistas mprodutias o relizar
comunicagdes de forma que o cliente consiga se antecipar aos
problemas ou resolver sem acionamento técnico

Ter uma FAQ com os principais problemas e solugo para consulta
do usurio antes de iniciar o atendimento remoto

Fazer uma visita periodica nos condominios comerciais ou ndo que
tenham um nimero considerével de clientes para rever a

para P
problemas.
30

0

| Selecionar 3 opqdo antes de iniiar o fluxo s el & vivo empresas ou

nossos clientes?

Como conseguimos melhorar o feedback dado aos
nossos clientes?
GRUPO 2- Geilson, Carol, Diego, Dandara GRUPO 3 - Fernanda, Thiago, Thales, Thays

Deixar fluxo end to end da esteira disponivel no Meu Vivo (Web &
App) - Igual utilizado em App's de delivery.

Solicitar suporte via whats app

0700

Tutoriais de configuragéo no YouTube
Pushing de principais agdes: SMS, WhatsApp e APP

Melhorar a comunicagéo do gps para facilitar o entendimento do
usudrio

Videos de suporte no TikTok / nos highlights do Instagram

Pesquisa de satisfago apss retormo de que o chamado fol
encerrado
Telegram

G201

Card de préximas visitas na home e no inicio do troubleshooting

para manter o usuério informado de suas visitas Social Media: Twitter, Facebook e Instagram

Acompanhamento do suporte por notificagdes e alertas Email

| Utizar a Aura como canal

sms

I download de pdf

O Quais novos canais para suporte poderiamos oferecer aos

0

O Como conseguimos dar maior visibilidade
troubleshooting do MVE, bem como as suas Vantagens e
beneficios?

GRUPO 4 - Lucia, Maithe, Leila, Kathleen

Status do téenico, inicio de atividade ou até mesmo motivo do ndo
comparecimento.
a9

Deixar sempre disponivel o card de acompanhamento/préximas
visas, o caso de nanhuma prima mostar que o b
Comm o ik pra i 6 woubleshonting

através de pushs notifications para os usudrios

Divulgagdo da funcionalidade através de uma régua de
comunicagio

Avisos de inicio de rota

redirecionando o usuério para o troubleshooting quando ele entrar
m contato pelo telefone

Divulgar a funcionalidade através da FAQ




Melhoria contemplada na entrega do troubleshooting para o MVE

Proposta Wire/Fluxo

MEU VIVO EMPRESAS oo oo O MEU Vivo EMPRESAS o

MEU ViV EMPRESAS o

Melhorar a arquitetura de informagéo do
luxo do troubleshooting

Qual produto vocé precisa de ajuda? [
Em qual instalag&o vocé esta com problema?

= Bandalarga As luzes do modem estéo

acesas?

O RuaPimenta Neto, 0014 = = |

© RuaAnono Caros, 254



Proposta

Exibir Card de préximas visitas para a
instalacéo escolhida no inicio do
troubleshooting para manter o usudrio
informado de suas visitas

Melhoria contemplada na entrega do troubleshooting para o MVE

Wire/Fluxo

Exibir card de visitas paraai

ey vivo expmesas

Segue oo
existente no GPS.

Oy ——

Vocé j4 possui uma visita agendada para esta instalagdo

Teres, 2108120

¢




Proposta

Card de préximas visitas na home e no
inicio do troubleshooting para manter o
usudrio informado de suas visitas

Deixar sempre disponivel o card de
acompanhamento/préximas visitas. € no
caso de nenhuma préxima, mostrar que
no ha nenhuma visita agendada ou um
gréfico de solcitacdes atendidas. Com um
um link para iniciar o troubleshooting

Wire/Fluxo

o cnn i

Proximas visitas técnicas

Consutecancele o reagende uma it i

Voce no pos
\

ica agendada no momento

Acinar Sporte Tecnico

Melhoria para o futuro

sipretinis cupee

P

Visitas técnicas
con

e, conceleueagende uma it i

Ui nenhuma visita Resumo dosdimos 6 meses..

o

[ —

AcionarSuprte Téeico

Qual produto vocé precisa de ajuda?

I T—

Qual produto vocé precisa de ajuda?

7 Borcolorga

Torga, 21/04120 Mostrar componente

g

] st s et

Vertodas as vistas téenicas



Proposta

Descobrir durante o fluxo de
troubleshooting se aquele caso ou cliente

disponibilizar solicitagao de visita técnica
prioritaria (SLA8 horas).

e

Wire/Fluxo

Nao ot posivel corig s problemade conexdo.

Xa

Melhoria para o futuro

Agendar para terga-feira
06/08/19, entre 13h e 15h30

Quals 0sctérios 3 se-
considera aqu?

Escolhe data
e periodo

Desef ol

== -
.
agendar para terarera

06/08/19, entre 13h e 15130

Central de Atendimento

Atendimento ¢ nformado que o ciete que abriu uma
solictagdo de visia técrica é priortiro

Atendente Atendimento
regional




Proposta

Disponibilizar um mapa que mostre
localizagao do técnico e previsibilidade de
chegada do mesmo ao local de
atendimento

Wire/Fluxo

e vive epesas e

Melhoria para o futuro

Banda Larga
@ Técnico Matricula
PAULO ROGERIO DA SILVA RIBEIRO 01889972

Técnico a caminho

Detalhes

1354654-3246533

Endereco
Av.Chucr Zaidan, 2500 ¢}, 123

Data de it tinica
‘Sequnda-feia, 20 de ulho de 2020

percdo
Entre 100 ¢ 120

Reagendar Cancelar

Importate:

alguém maor do dade nadata o prodo acima indicados

ey Vivo epmesas o "

Banda Larga

i i,
{ s oo 4 o
'V vnckAA
/
4 +
woain 3
A N\ A +
\ X :
ecnico Matrcula
O cerommsurocro | Mvasiare
Téerico s caminho Detalhes

1354654:3246533

Endereco
Av. Chueri Zeidan, 2500 6. 123

Dota da vistaécnica
undasfeira, 20 de julho de 2020

percdo
Entre 10n e 120

Reagendar Cancelar

Importante:

aiquém malor do ade na data & periodo acima ndcados.



Novo troubleshooting para o MVE (wire/fluxo)

Os fluxos a seguir passaram pelo
nosso processo de Design Cycle e
compreendem a entrega do novo
troubleshooting no MVE, os quais
seguirdo pela esteira de
desenvolvimento da squad.

Dores &
Necessidades atacadas
nesta entrega

3a 4 semanas O—0 O—0
© ¢ ¢
9 Status de visita técnica & o
Os usuérios sentem-se mais e d & & &
tranquilos quando a Vivo os informa o &

quanto ao status do seu problema e
previsibilidade de solugdo

9 Solugso remota

Os usuirios preferem resolver seu
problema técnico remoto, mas
muitos deles ndo sabem que isso &
possivel



Novo troubleshooting para o MVE (wire/fluxo)

Troubleshooting / Quiz

[

Qual produto vooé precisa de juda?

R—

Em qual instalag3o vocé esté

P e———

com problema?

J— [ ——

R ——




Novo troubleshooting para o MVE (wire/fluxo)

Agendamento de visita técnica

Insieaseu nimero d celar para possequic Voot pode solctar avisita do técnico para s préximas
2n.
Digte seu ceuar Para sso & precis ter alguém maiorde dade para
receber 0 técnica durante o perodo,

[ . ; . ; . ;
o : E e i oo c—
No foi possivel corrigir seu problema de conexao.
Primeiro, escolha o dia 'éer:;al;‘fe\ra, 06/08/19 ” Agendar para terga-feira
scolna agora, o periodo 06/08/19, entre 13h e 15h30
N - I
@ mm i umavsaerica? -
W i ES o = i (B b e st
: Ve henea 10 et abane?
— e
i e pii e [R— [E— o
e o
w o i
| < x < x )
: Agendamento 24 horas Agendamento 24 horas :

=1 R~

Confimar agendamento




Novo troubleshooting para o MVE (wire/fluxo)

Consultar visitas técnicas

[ i P —— P S —— s
Qual procto e instalag3o que vocé quer consutar? Confira as visitas técnicas desta instalagdo Bandalarga
T




Novo troubleshooting para o MVE (wire/fluxo)

Reagendar visita técnica

—
B B8 e o o
Banda larg: Primeiro, escoha o dia Terga-feira, 06/08/19. Reagendar para terca feira,
Escolha agora, 0 periodo 06/08/19, entre 13h30 e 15h30.
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