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Um dos pilares da estratégia de negocio da Telefbnica sao os valc
a experiéncia do cliente

OBJETIVOS |
Posicionar conceitos basicos, E‘ Desenvolver canais digitais e
melhorar a experiéncia do - apps(Meu Vivo, assistente
cliente em todas as etapas do virtual e uma nova loja online)
relacionamento (Venda direta,
suporte técnico, etc.) o) Simplificar o contato com a
@ Vivo,
a partir de uma experiéncia
Internalizar operacdes de omni-channel(multi e cross
campo e decall center,para channe)
aprimorar o atendimento e
prover um benchmark para Surpreender,
equipes terceirizadas O (Vivo Valorizayelcomepack,
Gurus em cada loja da Vivo)

ESCOLHEMOS TUDO. \/ Yelefonica

Telefénica Brasq Estratégia Regulatoria




Seguimos empenhados em aprimorar a Experiéncia de nossos Cli
com iniciativas que ja se traduzem em resultados concretos

@ AcOes para melhor conectividade

Alnvestimento em ampliacdo da cobertura em redes
multisservigos e ampliacdo continua da capacidade da rede atgal

AModernizacdo da rede menos interrupcdes, mais desempenho
AManutencéo preventiva em elementos com alto indice de

Reducéo nas reclamacgoes
registradas em 2016, em relacéac
ao ano anterior

reparos 4,3% Reclamac6es na Anatel

P

@ AcOes para melhores processos e canais 14 0%, Vo!- absoluto de relagbes
’ no Procon (SP Capital)

AElaboracéo de diagnoésticos e planos de melhoria

ASimplificacdo para processos em vendas e atendimento 7 0% Vol. absoluto de relacdes

ACapacitacdo de atendentes e ampliagéo de canais digitais ’ no Procon (Brasil)

AOrientac&o sobre ofertas, servigos e fatura
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A Gestao de Qualidade deve considerar todos o0s aspectos desde
necessidades do consumidor a viabilidade da prestacao do service

A

y A Os servicos de Telecom evoluem com
T Qualidade extrema rapidez

/
T Capacidade A Em 20 anos, passamos por diversas

T’ geracoes tecnoldgicas de servicos.
Cobertura )
A Outros setoreg, como o de transporte

e o0 de energiatém dinamicas de

> evolugcdo menos intensas

Evolucao do servigo no tempo
' |

I
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Existéncia I
]
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. Investimentos em redes ocorrem simultaneamente na | Todos estes fatores
| ampliag&o da cobertura, na ampliacéo da capacidade e na influenciam a percepcao
 melhoria da qualidade, considerando o estagio de cada ?re do consumidor sobre a
: ~ . L _
. de prestacao e segundo a viabilidade do negocio ! Qualidade
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A regulacao da qualidade dos servicos de telecomunicacoes deve
evoluir segundo a dinamica setorial

2017
A Diversas prestadoras submetidas a
competicao
;» A Grande diversidade de ofertas
Y 4 (+OTT¥
1997 4 A Consumidor/Cliente
A Operadoras do Sistema Telebras ndo ’ A Desafio: Garantir sustentabilidade
submetidas a competicao ,l A Enfase na comparagio e

A Pequena diversidade de ofertad== - acompanhamento da qualidade
A Usuério/Acionista percebida
A Desafio: atender a demanda reprimida
A Enfase no acompanhamento e controle

de indicadores de operacao e rede
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A regulacao da qualidade deve considerar os desafios que se agre
num futuro cada vez mais digital e convergente...

SameService4 SameRules

Prestadoras

Grandes investimentos e 6nus para
oferecer servicos, nos termos das
Obrigacdes Regulatérias
relacionadas, e suportar os
servicos da®TTs

OTTs

Oferecem os servicossem o
onus Regulatorio (ou fiscal),
utiizando as Redes das
Prestadoras
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A Qualidade ocupa grande espaco no acervo regulamentar da An:
com destaque para:

Plano de Melhoria de Qualidade &&ACResolucao no. 411, de 14 de julho de 2005.
Regulamento de Gestédo da Qualidade da Prestac&QM Resolucdo no. 574, de 28 de outubro de 2011.
Regulamento de Gestdo da Qualidade da Prestac&Mi® Resolucdo no. 575, de 28 de outubro de 2011.

Regulamento de Gestdo da Qualidade da Prestac&l#@CResolucdo no. 605, de 26 de dezembro de 201

Regulamento Geral de Direitos do Consumidor de Servigos de Telecomung&@BEResolucdo no. 632,
de 7 de marco de 2014.

Regulamento das Condicdes de Afericdo do Grabatisfacdo e da Qualidade Percebidlanto aos Usuarios
de Servicos de Telecomunicacdes, Resolucdo no. 654, de 13 de julho de 2015.
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A regulamentacao vigente sobre Qualidade apresenta muitas
oportunidade de melhoria

Multiplas AbordagengPMQ, RGQ, Pesquisa,...) com definigi@snodalidade de servigogue
dificultam a familiarizacdo dos consumidoresm parametros de qualidade da Anatel

'_] Grande numero de indicadorg#nais de 50), varios deles canetas inexequiveig quenao refletem a
experiéncia dos usuariosom 0s Servigos

Indicadores para aspectos técnicos muito especificos de redenplexidade, incompreenséao pela
sociedade e sem relevancia na relacao de prestacao de servicos

Indicadores com vicios no calculo ou em suas metage causam percepcdes equivocadas sobre a
EEB¥ qualidade dos servigos do setor, desestimulam a busca da melhoria e geram multas injustas

A atual Regulamentacéo para Gestao da Qualidade esta ultrapassada, com énfase no control

sancionamenta(inclusive com penalidades sobre aspectos que fogem ao controle da prestado
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A evolucao da regulamentacao sobre qualidade € parte crucial da
agenda regulatoria da Anatel:

Reavaliac&o do modelo de Reavaliacao do Regulamentd

gestdo da qualidade de Geral de Direitos do
servicos de Consumidor de Servicos de

telecomunicacoes Telecomunicacoeg RGC
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O Modelo Regulatoério para Gestao de Qualidade deve ser adequa
visao atual de consumo/consumidor

Um novo pefrfil... ... de um consumidor digital... ... em um Mundo de Informacao

U  Menos voz 0 a{ SYLINB / 2y SOl R2 Mais dispositivos conectados
U Mais video/streaming i Comodidade e Conveniéncia U Mais informacdes e servigos
U Novas formas de comunicacdao U Mobilidade U Total convergéncia
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