GSS Mobile
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e GSS MOBILE

O GSS Mobile oferece uma visdo Dashboard do fluxo da loja,
possibilitando rapido remanejamento dos consultores para
atend | mento N&o existe nenhuma loja cadastrada com o IMEl informado.

Além disso, ele permite realizar o agendamento por excecgao e

- e . . _pe Gestao de Senhas e Segmentacéo
Iniciar o atendimento de uma senha, agilizando o fluxo e R
reduzindo o TME.

351573070087276

primeiramente devemos vincular o tablet na lista de

Para acesso o GSS Mobile - Dashboard e Gestao de fluxo, °
equipamentos da loja no GSS:

Depois de vinculado, basta acessar o link abaixo e inserir o IMEl  |ccwss e
do equipamento:

http://qgestao-senhas-
atendimento.vivo.com.br/atendimentoVivo/gssMobile
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® GSS MOBILE

Apos a insercdo do IMEI do equipamento, automaticamente a
pagina sera direcionada para a tela de login, caso ndo entre
automaticamente, basta inserir o endereco abaixo no

. navegador:
GSS Mobile

Gestdo de Senhas e Segmentacdo
&

http://gestao-senhas-
atendimento.vivo.com.br/atendimentoVivo/gssMobile

a

©

FPelefonica | vivo

Para acesso é necessario inserir o usuario e senha de acesso do
GSS (mesmo usuario e senha, utilizado para acesso ao GSS
Administrativo).
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® MENU DE ACESSO

Além do Dashboard, a solu¢cédo permite realizar uma das facilidades listadas abaixo, que podem ser facilmente acessadas através do
menu, no canto esquerdo superior, do Dashboard:

* Iniciar um atendimento: GSS Atendente;
* Agendar um atendimento: Agendamento por Excecéo;
« Emitir uma senha para atendimento: Emitir Senha.

Jeleforiica | wvivo

Clientes em espera quantidade SMP 14 - Posic¢ao do dia (o}
TME - MM:SS @ Fluxo 7d.anteriores @ Fluxo diario

Vivo POP Sempre consulte a vers&o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. vivo *
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e GSS Médulo de Monitoramento Jelefonica | vivo
» Funcdes (perfil loja): Auxiliar na gestdo do C"en:es e s i
fluxo OBV RUECG: KGO, ROV R0 ool Eorte
» Dashboard: visao do fluxo, fila, TME,
TMA e gestao de PA’s. off 00 00 00 00 00 00 /\
e Atendimento: Iniciar um atendimento. LIRS AL g el J— 11h/n>3rf4h\15h . §
° Agendamento pOI’ eXCEQaO; ® Atend preferencial @ outros atend TMA  TAMax 00:00:00 TME TEMax [SGIGEHE)
* Emitir senha: Totem Mobile;
Préximas senhas Status das PA's
Senha  Tempo de espera CN's 00:00:00 00:00:00
* URL: http://gestao-senhas- B0l 00305 @ o Fisions 00:0000  00:00:00
atendimento.vivo.com.br/atendimentoVivo/g T P —
ssMobile PA's 00:00:00  00:00:00

Pausadas
00:00:00  00:00:00

PA's ‘
Naclanadac oonn-nn - onnnenn
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Clientes em espera 49
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Y Filtrar Dashboard
Exibigdo
SAP
Nao SAP

Todas

Segmentacdo de Loja

Loja Propria

Revenda

NS

Autorizada

NIASE

»  Territdrios

» Estados  URL: http://gestao-senhas-

» Funcoes (perfil Gerencial): Auxiliar na gestdo do fluxo da Loja e
auxilio na tomada de decis6es, definicdes de metas, campanhas
etc. Diferente do Perfil de Loja, para o perfil Gerencial, sdo
disponibizadas apenas os graficos abaixo:

* Clientes em Espera;
* Clientes em Atendimento;
* RGC - Posicao do Dia;

« Existe um filtro, na lateral direita, da tela, onde o perfil Gerencial,
podera filtrar as informagdes que serdo apresentadas na tela.
Alguns filtros possiveis sédo, Pesquisa por Loja, Regional, se a loja
€ Propria ou Revenda, etc.

g atendimento.vivo.com.br/atendimentoVivo/qgssMobile e de

Gerencial.

Sempre consulte a versdo atualizada do documento no Portal Vivo Ligado.

acordo com o perfil logado, sera apresentado o perfil de Loja ou
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Ao filtrar as informacdes até o detalhe “loja”, é exibido exatamente o mesmo dashboard que a loja visualiza (Perfil Loja).

o . .
Modulo de Monitoramento onica , , i .
e GSS 7 vivo (SS Méxulo de Monitoramento Telgonica | vivo
Clientes em espera 494 Clientes em atendimento 1es2 Produtividade PA's : - }
60.01% Clientes em espera 0 RGC - Posicio do dia 0 Q
159 00:15:25 THE - MM:SS B o dirio M Fuon 7
s 000 0:00 0000 00:00 0000 0100 000 000 0.0 00:00 0:00 0G:00 0300 0200 0000 0000
80
51 4
33 27
2 17 12 g 16 5 g 229
. .I [ ] - -l m -. 152 116 96 85 50 134
. - 27 %l @M |:m °m 7 [ |
Oa5min >5a10 >10a15 >15a20 >20a25 >25a30 >30min - — -— -— —-
min min min min min Dasmin >5a10 >10a15 >15a20 >20a25 >25a30 >30min 033min. >5aimin >W0asmin b Bammne mas i T 0 0 0000000000000 0000000000
_ ) mn  mn  min  mn  min 2amn - >aalimn >10zlimn > Lamn > 2240 Qe < oh 1h 2h 3h 4h Sh 6h 7h 8h th 1oh Lih 12h 13h L4n 15h 16h L7h Leh 10h 20h 21 22h 23h
@ Atendimento preferencial [ Outros atendimentos
@ atendimento preferencial 8 Outros atendimentos @ TMA
P 1 Atendimento preferencial @ Outros atendimentos TMA TAMax 000000 TME  TEMax {A000) TT Senhas 0
RGC - Posigdo do dia oM @
TME - MM:SS B Fluxo didrio @ FluxoD 7 Proximas senhas 00 Status das PA's
00:00 00:000 00:000 00:00 00:00 00:00 00:00 01:29 0512 0605 07:23 0934 0818 0746 07:24 0651 0427 00:00
100%  95% 97% 95% 93% 95% 7% 9% 9% 99% T i T . -
- g e s 8 PA TA ™A
Nenhuma senha na fila. PA's Fisicas 17 MAMAMAI 00:00:00 00:00:00 .
PA's Logadas 0 02 00:00:00 00:00:00
0 0 0 0 0 0 0 : ' '
oh 1h 2h 3h 4h 5h 6h 7h 8h Sh 10h 11h 12h 13h 14h 15h 16h 17h 18h 1%h 20h 21h 22h 23h oA's Bausadas 0 0 000000 000000 0
TMA 001441 TAMax 05:49:03 TME [SUREZE0 TEMax [[EEEER) TT Senhas 28511
o Qo] Temax erhas PAs Desogadas o v u 0000 000 (]
CATXA 04000 o000 a -
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e GSS Madulo de Monitoramento Jelefonica | vivo
Clientes em espera 16 RGC - Posigao do dia [+ }:::: O} o P © o~ . ~
— YT —— A péagina inicial apresenta uma visédo geral das informacdes

25:54 102:20 108:24 H9IP 25:19 (14114 w.i' 13:43 00:00
0% 100% 100% 100% &1% 100% 85% 90% 100%

abaixo:

4
3 3
7z
11 1| 14 1 oi 51 . , . .
i I.“ 0I Bl 0 31 29 2 : N Grgﬂpo dos clientes em espera;
0a5 >5a10 >10a >15a >20a >25a =30 50 0 0 * Proximas senhas em espera;

min  min  15Smin 20min  25min  30min - min 7h 8h 9h 10h 17h 12h 13h 14h 15h 16h 17h 18h 19h 20h £ g .
————— T —— e ta— + Gréfico do fluxo do dia hora/hora com TMA, TM E, TA Max
e TE Max, % TME, TT senhas atendidas + opcéo de PA’s
logadas;
Proxmiasisentizs Stanis das BAS « Status das PA’s, tempo de atendimento atual e médio por
Senha  Tempode o CN's PA TA ™A PA,;
SN Ou27Es @ TrocadsChi PA's Fisicas 10 07 004504 000557 @ + Total de CN’s na loja (editavel).
BO172 002439 @ Celular PRelogeces i@ oF i wiEn e
0173 00:2346 @  Troca de Chip B as 0 08 001316 001226 @
S0174 002144 @  Trocade Chip PAs| ® Ol
nnnnn — S gadas 01 000404 001327 @@
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® CLIENTE EM ESPERA

Exibe um grafico em barras com o total de clientes em
espera dentro de uma faixa de tempo.

Clientes em espera 16
Possibilita visualizar rapidamente quantos clientes estéo
entrando em um TME critico, além de diferenciar as senhas
em espera (preferencial e demais atendimentos).

4
3 3
As faixas de tempo sao:
e 0Oab5min; 11 1 11 1
* >5minal0 min; .. . .. : 8 0. ke
« >10mina 15 min; 3 O e e e -

« >15mina20 min; -> inicio de atengéo; 0a5 »>5a10 >10a >15a >20a >25a >30
.« >20 mina25min; = ponto de atencio:; min min  15min 20min 25min 30min  min
« >25mina 30 min; -> ponto critico;

« >30 min; - muito critico; @ Atendimento preferencial @ Outros atendimentos
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Ao clicar sobre algum campo dos gréaficos, sdo exibidas tabelas com detalhamento das informacgdes. Exemplo abaixo. Ao clicar sobre
o nome da loja na tabela, o usuario é direcionado para o dashboard que a loja visualiza, conforme modelo abaixo:

e GSS Madulo de Monitoramento

Clientes em espera 494 Clientes em atendimento 1es8 Produtividade PA's
60.01%
159 00:15:25
Mz
80
51
a3
33
12' 17 2nZ g6 15 I 29 152

[ | [ ] [ - =l _'m = 2],. = I ;50

Oa5min >5a10 >10a15 »15a20 »20a25 »25a30 >30min - A ‘A °m 'm
min min min min min O0a5min >5a10 >10a15 >15a20 >20a25 >25a30 >30min Clientes em atendimento
min min min min min
[ ] i p @ cutros
a i p @ outros @ VA .
Regional Territério Loja Tipo de atendimento
Leste RIES 22 Caba Fri Troca de Chip
RGC - Posigao do dia oM a
Osasco P . .
SPC [ Cancelamento [ e i lelefontca

TME - MM:SS B Fluxo didrio @ Fluo D -7 shoppiflg e (GSS Médulo de Moritoramento Jelfi Vivo

0000 0D:00 00:00 00:00 00:00. 0000/ D000, 01:29 0512 0605 07:23 09:34 0818 0746 D724 06151

100%  95% 9% 95% 93% 95% 9% 7% 7% 99% Litoral Plaza
Shopping

7

Clientes em espera o RGC - Pasicic do dis 04aq
2 Minas Laja Shopping Celular TVE- MMiSS @rundiio @ Fiued 7
Geris Cidade
0 0 0 o0 o0 0 4 Buriti 3 Troca de Chip
oh 1h 2 3h 4h 5h 6h 7h 8h Sh 10h 11h 12h 13h 14h 15h 16h 17h 18h 1%h 20h 21h 22h 23h
LLAA - 13017 - _ :
TMA 00:14:41 TAMax 05:49:03 TME [(UEEE) TeMax [(EEEEE) TT Senhas 28511 ( DDC SUZAND Troca de Chip
: g . 2 0 0 0 00 D00 ¢ 00000 0000000000
LLAA - deal - . OaSmn >3aibmn > 15mn RENNDETERTTEEEEE vh b 2h 2h & Sh dh Th gh S 10F 11h 121 3h b 25 260 L7 L8h -0h 20h 21F 22h 21
jundiai
© 2016 Telefénica S.A. Todos os direitos reservados. B sisndmnio vefeercl @ Qs stendmenics A TANax 029200 TNE TENax B0 TTSenas €
Proxims serhas o0 Stetus des PA'S
Tempo T : A
Serka e et s 3 PA I} THA
Neura serfaa la, s i MAMAMA  00D0CC [ []
285 Logaths o [ w0 w0 [}
ansPausadas 0 [ w0 [ [ ]
285 Deslogadis o [ w0 w0 [}
CANA 00:000C o0:nee . a
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® RGC - Posicéao do Dia

Exibe um gréafico em linhas com o fluxo do dia atual por hora
comparado com o fluxo do mesmo dia da semana anterior,
exibindo o momento do dia que a loja possui um pico no fluxo
dos clientes, facilitando o dimensionamento dos funcionarios
para atender essa demanda.

* TME hora a hora: TME finalizado dentro da faixa/hora:
« Verde: até 15 min;

* Amarelo: superior a 15 min até 20 min;

« Vermelho: superior a 20 min.

* % TME: % de atendidos dentro dos 30 min.

« PA’slogadas (opcional): icone

* Fluxo dia atual e previséo (pontilhado)

* Fluxo 7 dias anteriores

* Fluxo outros periodos (opcional): icone

«  TMA, TAMax, TME, TEMax, TT senhas atendidas.

Vivo POP

Inicio

Como Fazer Sistema

Regras Gerais

FAQ

RGC - Posigéo do dia oM Q

® Fluxo disrio @ Fluxo D -7

TME - HH:MM:SS
00:25:54 | 00:02:201 00:08:24 FOUHO:278 00:25:19 | 00:14:14 §EUSSIS08 00:08:38

0% 100% 100% 100% 81% 100% 85% 100%

.
".51

' 0 0 0
e - -

TMA 00:12:14 TAMax 01:13:39 TME [0s0s557 TEMax [[USERE] TT Senhas 157

Sempre consulte a versdo atualizada do documento no Portal Vivo Ligado.
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® PROXIMAS SENHAS

Proximas senhas 16 . o .
Exibe uma tabelas com as senhas em espera e as seguintes informacdes:

Tempo de Tipo * Senha;
SerHa espera Atendimento «  Tempo de Espera;
* Alertade TME:
S0171 00:27:53 ‘ Troca de Ch'p . Verde: até 15 m|n’
* Amarelo: superior a 15 min até 20 min;
B0172 00:24:39 ‘ Celular «  Vermelho: superior a 20 min;
* Tipo de atendimento.
S0173 00:23:46 ‘ Troca de Chip
S0174 00:21:44 ‘ Troca de Chip
SN

mnAaA—Tr [alaalatral [ o 1S PO RSP
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O Intranet Corporativa 7 SAP NetWeaver Portal (2 G55 - Gestio de senhas e se... % ,_

® STATUSPA’s

(_' GSS Gestio de Senhas e Segmentacao

Possibilita melhor gestédo dos funcionarios na loja # Dashboard
durante o dia, pois permite incluir o total de CN’s que

estdo no loja e exibe uma visédo geral dos atendimentos » GSS Atendente
por PA.

= Agendamento por excecao

Exibe o total de PA’s logadas, pausadas e deslogadas
na hora da consulta, considerando o total de PA’s
fisicas da loja 0 mesmo total de PA'’s cadastrados

= Emitir Senha

y Sai
atualmente no GSS. © sar
Status das PA’s
Além disso, exibe as informacdes abaixo:
« CN’s: incluir na méao os consultores em loja; CN's PA TA T™A
 PA:numero da PA;
« TA: tempo do atendimento atual; PA's Fisicas 10 07 00:45:04  00:0957 @
 TMA: tempo médio de atendimento da PA,;
! : 04 00:32:12  00:12:07
« Status PA: logada (verde), pausada (laranja), xR Hodndds ® £ ®
deslogada (vermelho). PA's 0 08 00:13:16  00:1226 @
Pausadas
, 02 00:07:58  00:20:57 @
PA's ‘ 3
e ence 01 000404 001327 @B
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Ao clicar sobre o campo + de Status PA, exibi uma tabela com informacgdes que possibilitam a gestdo da PA, consultores e finalizacéo
de PA, facilitando a gestéo.

e GSS Modulo de Monitoramento Pelefonica | vivo
Clientes em espera o RGC - Posicia do dia 0 Q
TME - MM:SS B ruodisio oD 7

Status PA (x]

PA Consultor Status PA TA  Tipo Atendimento Senha TMA TAMax Tpausa Otde Pausa Finalizar PA

. . - : 000000000000 00000D0000000DD 01 Jose Santos Silva Logada 00:12:22  Troca de Chip BO0O2 00:26:35 00:36:42  00:30:00
Oamn  >5aldmn >1alsmn >15a2mn > 22 mn B 4hoh th 20 3h <h Sh 6h 7h 8h Sh 10h 1th 12h 13h 1¢h 15h 16h 17h 13h 19 200 2th 22h 23h
02 Maria Joaguina Losada 00:22:35 Migracao BOOO7 00:36:35 00:47:42 00:20:00
1 Atendimento preferencial [ Qutros atendimentos TMA TAMax 000000 TME TEMax (S880) TT Senhas 0
03 Ricardo Silva Pausada 00:08:14 Recarga S0005 00:47:22 00:50:35 00:12:00
Praximas senhas 00 Status das PA's @
Tempod Ti !
Ses ey et s 8 m T ™ ‘
Nenhuma senha na fila, PA's Fisicas 17 MAMAMAI 00:00:00 00:00:00 .
PA's Logadas o o [ 000000 000000 [ ]
PA's Palisaas 0 03 00:00:00 00:00:00 '
PA's Cedogadas o v (i 000000 000000 (]
CATXA nenn:nn neonnn . v
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® GSS ATENDENTE

Ao iniciar um atendimento no Médulo Mobile, sera exibida a
tela ao lado que contém as seguintes informacdes:

« Nome da loja (Vinculado ao login/usuario);

» Posicéo: opcéo de PA para atendimento;

« Pausar: pausar a PA em atendimento;

« Atualizar: Para atualizar a fila;

* Iniciar: Para iniciar um atendimento;

» Clientes em espera: lista de clientes aguardando
atendimento;

« Atendimento Manual: Registra manualmente o horario
de chegada do cliente e linha mével para registro do
atendimento;

« Chamar: Chama a fila automaticamente de acordo com
a ordem de prioridade ou a senha selecionada;

« Enviar para o painel: op¢ao de chamar a senha em
painel.

Regras Gerais

Como Fazer Sistema FAQ

e GSS Gerenciador de Atendimento Lojas Jelefonica | vivo

LOJA
LOJA CENTRO ARACA.JU SE

Clientes em espera:

Senha

Nenhum cliente na fila de espera.

POSICAD
01 v < Atualizar P Iniciar

& Enviar para o painel

Nome Segmentagao Espera Servigo

© 2016 Telefénica S.A. Todos
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® AGENDAMENTO POR EXCECAO

* Permite realizar agendamentos por excecao, exatamente
igual é feito pelo GSS hoje. Disponibilizado para as lojas que
possuem sala Premium.

» Exibe as informacdes do Estado, Cidade e Loja de
SioPado oo prese agendamento e as opc¢des abaixo:

Dados do agendamento: L4 Data dO Agendament01

S o * Tipo de Agendamento;

« Segmentacdo do cliente;
* Horarios Disponiveis;

Dados do cliente:

DDD / Telefone: CPF/CNPJ: Email: Como ficou sabendo do servigo?
(99)99999-9999 Namero CPF ou CNPJ email@dominio.com . Selecione :. ° Dad 0S do CI |ente
Questionario: ® Telefone
s - CPF/CNPJ:
. Selecione . .
* E-mall;
+ Consulta de Agendamentos ° Como Soube do SerVIQO,
© 2016 Telefénica S.A. Todos os direitos reservados. W ° ASS u nto .
’

« Para Clientes PJ é feito uma consulta na base da Vivo, para
confirmar o agendamento e uma validacao de linha com
CNPJ.

Vivo POP Sempre consulte a vers&o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. vivo *
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Alem de permitir, 0 agendamento no GSS Mobile da loja, também € possivel visualizar todos os agendamentos do dia, e permite alteracoes.

[} G55 - Gestio de senhas - X 6 - X

& C | ® gestao-senhas-atendimento.vivo.com.br/atendimentoVivo/gssMobile/agendamento-excecaoxhtml g

e GSS Agendamento por Excecio Jelefonica | vivo

B0 CIDADE R - Agendamentos - Loja lguatemi SP
So Paulo Séo Paulo Loja Teste / FAVOR NAO UTILIZAR

Data Hora Status Senha Celular Chiente CPF/CHP.) Assunto

Dados do agendamento:
13/09/17 13:10  OK ADDDT 11998989898 Jozé 009.999.999-99 Migra

Data Agendamento: Tipo Agendamento: Segmentagdo Cliente: Horarios Disponiveis:

22/02/2018 PREMIUM v PREMIUM v Selecione:. v 130917 17:00 OK ADDODZ 11998989998 Maria  999.999.999-99 Alta

13/0917 20:20 OK ADDODT 11999999099 Pedro  999.999.999-39 Controle

Dados do cliente:

DDD / Telefone: CPF/CNPJ: Email: Como ficou sabendo do servigo?

(99)99999-9999 Ndmero CPF ou CNP) email @dominio.com 2 Selecione :. v

Questionario;

Assuntos:

- Selecione .. v

+ Consulta de Agendamentos

Vivo POP Sempre consulte a vers&o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. vivo *
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