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@ Procedimentos realizados em desacordo com as instrugdes de trabalho podem configurar CRIME. Essas agdes podem
causar graves consequéncias para o cliente, para a Vivo e para o responsavel pelo login que realizou o movimento nos
sistemas da Vivo. As pessoas envolvidas em procedimentos realizados em desacordo com os documentos poderéo sofrer
consequéncias nas esferas administrativa, trabalhista e criminal. Por isso, caso identifique qualquer procedimento
comercial em desacordo, comunique imediatamente ao seu gestor ou aos canais oficiais de dentincia da empresa, os quais

asseguram o direito ao anonimato do denunciante e sigilo das informagdes fornecidas.
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e INDICE
Para navegar no documento com mais facilidade, escolha a opcgao » Agendamento Lojas, Clique Aqui!
desejada e seja direcionado para slide com o detalhe das .
informacdes: » GSS Mobile, Clique Aqui!

» Conceito GSS, Clique Aqui!

Premissas e Legislacao, Clique Aqui!

Tipo de Senhas, Clique Aquil!

Envio de SMS, Clique Aqui!

Totem / Tablet TAV, Clique Aqui!

Links Importantes

Compra Rapida, Clique Aqui!

= GSS Salesforce Lojas Préprias, Cligue Aqui!

Atendimento PDVs, Clique Aqui!

= GSS Salesforce Parceiros, Clique Aqui!

Contingéncia, Clique Aqui!

Beep, Clique Aqui!
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Suporte Regional, Clique Aqui!
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® CONCEITO GSS

O sistema Gestao de Senhas e Segmentacgao (GSS) possui 2 O GSS também é utilizado para chamar a senha do cliente, que é

modulos (mobile e web) e é utilizado nas Lojas Préprias e visualizado a fila de espera pelo Consultor logado na PA(Ponto

Parceiras com o intuito de: de Atendimento) através do Salesforce ou GSS (menu
atendente);

* Gerar senhas de atendimento (Impressa ou SMS);
E para a finalizagdo do atendimento da senha do cliente

* Mensurar o tempo de espera e de atendimento ao cliente; indicando os servicos realizado.

*  Qualificar motivos de atendimento realizados na loja; Com isso, ficard registrado qual atendimento foi prestado ao
cliente e calculado automaticamente o tempo de espera e

* Mensurar e gerar indicadores de atendimento para a ANATEL,; .
tempo de atendimento.

* Gerar indicadores de produtividade (loja e vendedor).

Ao chegar um cliente na loja, o Consultor devera cadastrar o
cliente no GSS Mobile (Tablet) ou Totem GSS posicionado na
entrada da loja. O tempo de espera do cliente comega a contar a
partir do momento em que o cliente é cadastrado no sistema.

IMPORTANTE: A priorizagao das senhas de atendimento sao
configuradas conforme as LEGISLACOES e regras internas.

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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® PREMISSAS DE UTILIZACAO

Regulamentagdes Anatel - Loja SAP

A Anatel regula o setor de telecomunicagdes para garantir um
ambiente favoravel aos consumidores e aumentar o acesso aos
servigos oferecidos.

Ela determina que o Setor de Atendimento Presencial (SAP) seja
um estabelecimento préprio ou parceiro da Operadora que
possibilite ao Consumidor ser atendido presencialmente por
uma pessoa devidamente qualificada para receber, responder e
solucionar ou encaminhar para solucado pedidos de informacao,
reclamacdes e solicitagdes de servigos, rescisao ou qualquer
outra demanda ligada ao servico da Prestadora.

Os atendentes da loja devem ter acesso aos sistemas da Vivo,
sendo vedado encaminhar o Consumidor para qualquer
modalidade de Atendimento Remoto (Ex. *8486, 10315 e etc).

Ou seja, o canal de atendimento presencial tem como
responsabilidade prestar o suporte ao cliente, e ndo encaminha-
lo ao atendimento telefénico.
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Em caso de indisponibilidade de sistema, a loja deve adotar
alternativas para protocolizar e dar encaminhamento as
demandas do Consumidor;

A loja deve assegurar ao consumidor o acesso aos canais de
atendimento da ANATEL através de telefone e acesso pela
internet;

A loja deve possuir o Quadro Resumo de Direito do Consumidor,
o mesmo deve ser solicitado ao Trade MKT regional;

A loja deve disponibilizar sistema de controle eletrénico por
senha para acompanhamento do tempo de espera de cada
Consumidor.

Todo Cliente que solicitar atendimento em loja devera ter uma
senha emitida (SMS ou papel);

Além das regras determinadas pela Anatel, ainda ha algumas
legislacdes que devemos seguir. Veja mais detalhes a seguir:

vivo ¥
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® LEGISLACOES

* Lei1l0.726 de 15/07/2009 - Porto Alegre * Leil4.626 de 19/07/2023

Determina que o tempo de espera (fila) para atendimento nas Prevé atendimento com prioridade em diversos

lojas (indiferente do segmento - moével e fixa) deve ser de no estabelecimentos, como bancos e hospitais para pessoas com
maximo 20 minutos em dias normais e 30 minutos em vésperas transtorno do espectro autista, com mobilidade reduzida e

de datas comemorativas; doadores de sangue.

* Leil4.341 de 29/05/2019 - Ribeirdo Preto

Determina que o tempo maximo de espera nas Lojas Proprias
deve ser de 15 minutos;

* Leill.056 de 03/07/2019 - Maranhao

Determina que os clientes que se apresentarem como
portadores de diabetes, deverao ter prioridade em fila, sendo
esta emitida com a senha “E” e ndo exige a comprovacao atraves
de atestado médico;

* Exclusivo Manaus e Rondonépolis

Clientes autistas deverao ter prioridade em fila, sendo emitida
uma senha “E”.

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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® FLUXO MACRO

- Sim
Recepcionar Id?ntlﬁﬂ" SE o Emitir Senha
. . diente possui .
cliente em Loja 1 : y via SMS
linhia mowvel Yiva

Mao
Emitir senha i
impressa, caso a
impressora
disponivel
Maa Cliente aguarda
chamada

Loja ndo possui
impressara ou
estd em
contingéncia

Emitir senha
Contingéncia
impressa

Lojas sem impressora ou em Contingéncia devido a falha devem utilizar o modelo de senhas, Clique Aqui! para atender Clientes da
Concorréncia ou Clientes sem aparelho celular Vivo em loja.

IMPORTANTE: Todas as Lojas Proprias devem possuir impressoras para emissao da senha impressa.

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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® EMISSAO DA SENHA VIA TOTEM /TABLET

O sistema GSS para emissao da senha é realizado pelo mdédulo
GSS Mobile instalado no tablet ou totem especifico que fica na
entrada da loja.

Teste na emissao de senhas

Diariamente, a loja precisa realizar a emissao de uma senha Teste,
logo na abertura do PDV.

Nesta emissao, devem ser verificados os seguintes pontos:
Sincronismo

* Devera ser verificado diariamente, através da emissdo de uma
senha teste, se os horarios do aplicativo do GSS e o horario da
maquina de senha estao sincronizados;

* O horario do sistema deve ser checado, diariamente, antes da
abertura da loja, pois nao podera existir divergéncia nos
horarios da maquina de senha e do aplicativo do GSS. A senha
devera ser emitida sem registro de um telefone de cliente.
Para isso, insira a linha “O0000000000”(11x);

Vivo POP
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Emissao de senhas

O consultor designado para emitir a senha deve efetuar a triagem
de todos os clientes/nao clientes que entram na loja e a entrega
de senhas conforme o servigo solicitado.

No caso da Revenda que atua como SAP, mas nao possui o totem
ou a impressora para o modulo do GSS Mobile, deve entregar ao
cliente uma senha preenchida manualmente atuando assim como
contingéncia parcial (consulte no sumario inicial a secao
Contingéncia).

Caso tenha problemas na impressao de senha:

. Cliente Vivo Mével com linha funcionando: envio da senha
por SMS;
. Clientes fora da base Mével ou sem linha funcionando:

entrega de senha manual, Clique Aqui!

SEMPRE oferte ao cliente o envio da senha via SMS, exceto nas
situacdes que ele nao tenha linha da Vivo ou a linha nao esteja
funcionando. A senha por SMS reduz o uso de papel, e também
da mais liberdade ao cliente.
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® TIPO DE SENHAS EMITIDAS

Senha A: Atendimento Premium, agendado previamente pelo
cliente. Disponivel somente nas PAs de Atendimento Premium.
Nas Lojas que nao possuem PA de Atendimento Premium o
cliente é direcionado ao balcdo / PA, através da senha B ou E,
conforme descricao a seguir;

Senha B: Atendimento que serd realizado no balcdo / PA;
Senha D: Coleta de equipamentos fixa apds desconexao;

Senha E: Senha Preferencial para pessoas com deficiéncia, as
pessoas com transtorno do espectro autista, as pessoas idosas
com idade igual ou superior a 60 (sessenta) anos, as gestantes, as
lactantes, as pessoas com crianga de colo, os obesos, as pessoas
com mobilidade reduzida e os doadores de sangue terao
atendimento prioritario, nos termos desta Lei:

* Para os doadores de sangue é necessario apresentar um
comprovante de doacao, com validade de 120 (cento e vinte)
dias, e ele sera priorizado apds os demais elegiveis

* Exclusivo Maranhao: prioridade com a senha “E” para
portadores de diabetes
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Senha I: Senhas identificadas nos relatérios do GSS quando as
mesmas foram importadas por conta de Contingéncia Total;

Senha M: Senha gerada no balcdo / PA, utilizada no cenario de
contingéncia parcial (falha no sistema GSS);

Senha P: Senha para Clientes Compra Rapida
(Aparelhos/Acessorios);

Senha O: Cliente idoso com mais de 80 anos (Lei Federal
13.466);

Senha R: Clientes V (Premium);

Senha T: Senha de teste, para check do sincronismo dos
horarios de GSS, painel e sistema de emissao de senhas;

Atendimento Expresso: Opgao que nao gera uma senha, mas
garante o registro do atendimento solicitado pelo consumidor,
gerando um numero de protocolo, exigido pela Anatel. Marcacao
de recarga realizada no Terminal de Auto-atendimento (TAV)
deve ser registrada no TOTEM na opgao “Atendimento
Expresso”;

vivo ¥
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® ENVIO DE SMS

Caso o cliente tenha uma linha Mével da base Vivo (Pré, Easy, Como funciona:
Controle ou Pds) informe a mesma para que o envio de SMS
ocorra. Esse tipo de acompanhamento deve ser estimulado em Para acessar o acompanhamento da fila de forma virtual o
todos os atendimentos prestados, visando a comodidade do cliente deve ter instalado e logado o APP Vivo, através dele que
cliente de esperar fora do ambiente da loja a sua vez do sera realizado a visualizagdo do acompanhamento da fila. Caso o
atendimento. cliente ndo tenha o APP é necessario baixar e se logar. Caso o
cliente se recuse a baixar o APP a senha deve ser emitida em
Pontos de atencgao: papel e 0 acompanhamento vai ocorrer pelo painel de chamada
_ _ _ de senha ou chamada pelo consultor nas lojas sem painel.

. O GSS somente envia SMS para linhas Vivo;

. 3 Esse acompanhamento é exclusivo a clientes Vivo e tem a
: O Consultor devera registrar a opgdo no totem do GSS; necessidade de estarem com o aparelho celular para poderem
. O cliente devera ser informado que é preciso retornar acompanhar pelo APP Vivo.

imediatamente apds o recebimento do SMS para aguardar o

: : Segue passo a passo de envio de SMS, Clique Aqui!
atendimento sem correr riscos de perder a sua vez;

. Caso seja percebido que houve falha ou atraso no envio do
SMS, a oferta do servico deve ser temporariamente
suspensa até regularizagao do servico, e o atendimento aos

clientes que se atrasaram devido ao nado recebimento do
SMS no momento devido devera ser priorizado. Horarios permitidos para emissao de senhas: 1h antes da abertura
da loja ao publico e 1h apds o seu fechamento.

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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® TIPOS DE SERVICOS PARA EMISSAO DE SENHA

Para emitir uma senha de atendimento, constam as seguintes opgdes de triagem inicial para a solicitagao do cliente:

Atendimento Mesa Preferencial 80+

Atendimento Guru

Atendimento P)

Compra Rapida Vivo em Casa

Devolucao de Equipamentos (Fixa) Terminal de Autoatendimento

Recarga Digital Senha Teste

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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® DESCRICAO DOS SERVICOS NA EMISSAO DE SENHA

Para emitir uma senha de atendimento, o Consultor deve * Acessorios: Para sinalizar clientes que foram em troca com
selecionar uma das opgdes de triagem inicial para cada objetivo de aquisi¢ao de acessorios;

solicitagao do cliente, conforme cada cenario: ] _ .
» Atendimento Guru: Suporte do Vivo Guru em Lojas para

* Atendimento Mesa: Concentra o sub menu de atendimento configuracdes e suporte técnico em Lojas;
na PA classificados entre as opcdes de “Cliente Vivo” ou

“Novo Cliente”; » Compra Rapida: Para compra exclusiva de acessorios, devices

e smartphones sem plano;
» Preferencial 80+: Concentra o mesmo sub menu de
atendimento, porém vinculado a senha prioritaria no GSS para
Clientes com mais de oitenta anos;

* Vivo em Casa: Para todos os atendimentos realizados no
modelo Vivo em Casa (via WhatsApp);

» Devolucgao de Equipamentos (Fixa): Para registro de clientes
que comparecam em loja solicitando coleta de equipamentos
fixa apds desconexao;

« Atendimento PJ: Concentra o sub menu de atendimento para
publico B2B em Lojas;

* Movel: Para todos os tipos de atendimento de servigos movel

(Troca de chip, plano, promocdes, etc.): » Recarga Digital: Fluxo para registro de clientes que

comparegam na loja para realizar apenas a recarga via QR
» Servicos Banda Larga e TV: Para todos os tipos de Code (exclusivo para lojas participantes).
atendimento da fixa (linha, banda, TV);

» Aparelhos: Para sinalizar clientes que foram em troca com
objetivo de aquisicao de aparelhos;

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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® FUNCIONALIDADE “COMPRA RAPIDA”

Este fluxo é destinado para palitagem de clientes que procuram as lojas para realizar compras de devices. Utilizado para agilizar o
atendimento, por meio do fluxo de Venda Direta no SAP. Clientes que manifestarem o interesse em adquirir somente aparelhos ou
acessorios e deverao ser palitados nesta opcao.

Ao realizar a palitagem, o GSS gera uma senha “P” com prioridade de chamada perante aos demais clientes (exceto Clientes de senha
“E”, ou clientes de senha “O”).

Fluxo:
Selecione a opgao “Compra Rapida” e A senha sera enviada ao painel
POO03 1
Atendimento PJ BOO10 2
BOO11 A

Compra Rapida

Devolucao de Equipamentos (Fixa)
Recarga Digital

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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® FUNCIONALIDADE “COMPRA RAPIDA”

O consultor identifica essa modalidade de atendimento Ao finalizar o atendimento, deve-se marcar a atividade
através do servico mencionado na fila do Salesforce e GSS, como “Informacgodes - Aparelhos”
opgao “Servigo”
= @ e
Chendes om erpera v
‘v dve e b a [ Y o v v
o ' NO DR \R wi ~ . Ll Woaks Apde o s "

Pontos de atencao:

* A senha criada para esse modelo de atendimento nao devera ser utilizada para nenhum outro atendimento que nao seja a venda
exclusiva de produtos;

* O Recepcionista tera papel fundamental na triagem e entendimento da necessidade do cliente;

» Espaco da loja: Prioritariamente devera ser utilizado o espago co-working da loja. Na inexisténcia, utilizar a degustacao. O notebook
devera estar sinalizado com o numero “PA” e todo o pagamento devera ser realizado via Sitef. Ndo devera ocorrer a atuagao desse
formato de atendimento em PAs convencionais.

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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® ATENDIMENTO PDVs (Ponto de Vendas, Lojas Proprias ou Revendas)

Esteira de atendimento

* O Consultor de Negdcios, através do sistema Salesforce ou GSS (menu atendente) chama a préxima senha que é visualizada através
do painel (monitor) que se encontra exposto em lugar de grande visibilidade, ou no caso de lojas que ndo possuem este recurso, o
chamado pode ser feito verbalmente. Veja o passo a passo para chamar a senha, Clique Aquil!

* Apds a chamada da senha e iniciado o atendimento, ela sera baixada da fila de espera automaticamente. Caso o cliente seja chamado
pelo Painel e ndo se manifestou, o CN pode acionar a opcdo RECHAMADA. A senha pode ser chamada 1 vez e rechamada outras 2
vezes, ao todo chamando a mesma senha 3 vezes.

* Clientes Vivo em Casa deverao ter senhas geradas na opcao “Vivo em Casa” no GSS. Clientes do Vivo em Casa que necessitarem ir
até a loja (que nao conseguirem agendamento ou drive-thru) também deverao ter a senha emitida como Atendimento Remoto.

Desisténcia do Cliente

No caso de desisténcia por parte do cliente, o CN encerra o atendimento utilizando a opgao “Desistir”, inclui o motivo da desisténcia
dentre as opcdes do GSS:

* Cliente retornara para novo atendimento;
* Nao compareceu ao representante.

Na finalizacao do atendimento é obrigatdria a insercao dos servicos no Salesforce ou GSS, selecionando a Categoria, e em seguida
informando o Servicos Realizado. Com isso, ficara registrado qual atendimento foi prestado ao cliente.

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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e ATENDIMENTO PDVS (PONTO DE VENDAS, LOJAS PROPRIAS OU REVENDAS)

Impressao * Mau funcionamento da impressora
«  Verificar se a impressdo estd saindo corretamente, sem * Problemas de configuracéo da aplicacao
rasuras, contendo todas as informacdes necessarias (nUmero * Tablet com problemas de rede

da senha, horario de emissao); : - : o
' ) Para demais cenarios seguir com a abertura via Vivo Now:

Audio Pessoa Fisica (B2C) - Gestao de Senhas de Lojas . Apos a
abertura do chamado, o tempo de tratamento sera de no
* Verificar se o som de chamada de senha esta audivel e minimo 8h Uteis e maximo de 5 dias Uteis de acordo com a fila
coerente com a senha chamada; de atendimento.
Painel PROBLEMAS COM WIFI CORPORATIVO (em Lojas Préprias)

Quando o wifi corporativo (VIVO_TAB ou RDSAPP) esta fora, siga
para abertura de chamado Vivo Now no catalogo FALHA EM
HARDWARE.

* Verificar se esta aparecendo na tela do painel a senha
chamada.

Caso seja constatado algum problema de sincronismo,
impressao, audio e/ou no painel, o Gerente da Loja devera
entrar em Contingéncia TOTAL e a LOJA PROPRIA deve
imediatamente abrir um chamado, para os temas abaixo o fluxo
de abertura é via Vivo Now: Microinformatica (Workplace) -
Manutenc¢ao de Equipamento - GSS, Clique Aqui para consultar.

» Falta de configuragao de painel

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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® CONTINGENCIA

Em caso de indisponibilidade da emissao de senhas, o processo e Para clientes com Atendimento Preferencial no momento da

de gestao de senhas prevé duas situacdes de contingéncia:
Contingéncia Parcial e Contingéncia Total.

contingéncia, as senhas deverao ser priorizadas pelos
funcionarios das lojas mesmo sem a emissao de senha de

papel preferencial (Senha “E”). A senha entregue devera ser

* Contingéncia Parcial: Utilizada quando o sistema GSS estiver , . . _
manuscrita como B Clique Aqui! e monitorada pelo Gerente

funcionando, porém o totem de emissao de senha apresenta

defeito ou em Lojas que ndo possuem Maquinas de Senhas. da loja.
* Contingéncia Total: Utilizada quando o sistema GSS estiver * Paraidosos com mais de 80 anos a quem é destinado a
inoperante. Senha “O”, a senha entregue também deve ser prioridade,

tendo esta a mesma urgéncia de atendimento que a Senha
“E” (com excecao da senha “E” para idosos de 60 a 79 anos,
para estes o cliente com mais de 80 anos passara na frente).

Inicialmente, deve ser aberto um chamado via Vivo Now
indicando falha na impressora para o seu conserto. O Gerente
deve orientar o Consultor Jr. para que o numero gerado pelo
chamado seja anotado na 12 senha de papel usada no processo

AC A Nos demais casos, devera ser respeitada a ordem de chegada.
de contingéncia.

E de responsabilidade do Gerente da Loja n3o autorizar o
autoatendimento quando o Totem estiver com problemas ou
quando o GSS estiver fora do ar. Isso ocorre para garantir que
TODOS os Clientes que compareceram aos setores de
atendimento da prestadora estdo sendo palitados, conforme
orienta a Anatel.

No cenario de Contingéncia Total, deve ser utilizada a planilha
modelo para registro de senhas, Clique Aqui! e envio posterior
para o Suporte Regional.

Senhas desistidas ndo continuardao no processo por
impossibilidade de registro e operacionalizagao do fluxo, pois
uma vez que o cliente desista do atendimento ira embora da loja
levando o registro do dado primario (senha em papel).

Vivo POP
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® CONTINGENCIA PARCIAL (TOTEM)

Exemplo: quando o totem parou de funcionar, a ultima senha
emitida era a B15. Ao utilizar a senha de papel, a primeira senha
de papel devera ter o niumero B16 com o nimero do chamado
aberto, e seguir a numeracgao de forma crescente.

Utilizada quando o sistema GSS estiver funcionando, porém o
totem de emissao de senha apresenta defeito.

O tempo de espera para fins de medicdo do SMP14 (indicador da
Anatel de medicao de tempo de espera para servicos movel) é

medido a partir do momento em que a senha de papel é + Realiza triagem quando o cliente chega a loja e entrega

Vivo POP

recebida pelo cliente, até o inicio de atendimento na PA.

Revendas que atuam como SAP que nao possuem
equipamentos para geragao de senha, deve utilizar o processo
de senha manuscrita, Clique Aqui!

Confira a seguir as acdes a serem realizadas por cargo:
Contingéncia Parcial: Consultor de Negdcios Junior

* Deve levar para o totem ou entrada da loja uma quantidade
de senhas de papel;

* A sequéncia numérica que devera ser anotada na senha de
papel seguira a ordem da ultima senha emitida no GSS;

* Como informado anteriormente, na primeira senha de papel
da sequéncia deve anotar o niumero do chamado do Vivo
Now.

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

senha de papel (Senha B) contendo o horario de
recebimento da senha (horario de chegada do cliente na loja
e entrega da senha impressa) com a numeragao da senha, e
pedir ao cliente para aguardar a chamada pela equipe da loja;

O Consultor Jr. durante a recepcao/atendimento inicial do
cliente deve, se for o caso, anotar atras da senha qual é o
aparelho de interesse do cliente. Isso agilizara o atendimento
e diminuira o tempo de atendimento.

Para Revendas sem IP fixo, o GSS devera funcionar sem o
painel de chamada. A loja devera chamar a senha em voz alta.

vivo ¥
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e CONTINGENCIA PARCIAL (TOTEM)

Contingéncia Parcial: Consultor de Negécios Pleno e Sénior Protocolo de Atendimento: Devido a inoperancia do GSS,
_ o . _ protocolo devera ser gerado diretamente no Vivo Next. Veja os
* Recebe o cliente na PA e inicia o atendimento no sistema detalhes dos CRMs, Clique Aqui!

GSS, solicitando a senha manuscrita ao cliente;

) _ Contingéncia Parcial: Gerente
* No Salesforce ou Médulo Atendente em GSS, selecione a

opcao "Atendimento Manual”; « E de sua responsabilidade abrir chamado no Vivo Now,
_ o _ Clique Aqui! caso a impressora de senhas apresente
* Anota em sistema o horario de chegada do cliente (hora que problemas:

o cliente chegou e recebeu a senha);
* Apds o fechamento da loja ou sanado o problema na

* O sistema GSS preenche automaticamente o horario de impressora do Totem, n3o sera necessaria a guarda de
chegada do Cliente na PA. O horario de inicio de senhas de papel no caso de problemas de impressao, pois o
atendimento também é sistemicamente inserido no sistema sistema registra todos 0os momentos posteriores ao
GSS; atendimento.

* No Atendimento Manual, o CN deve registrar o niumero de

celular do cliente. O sistema nao deixa fechar o atendimento

sem ter estas informagdes (horario de chegada e linha); Os clientes que chegarem apds o retorno do GSS (Parcial ou
Total) todos os atendimentos emitidos enquanto em
contingéncia devem ser finalizados, para entao continuar o
atendimento das senhas emitidas no Totem.

* Antes de finalizar o atendimento, o CN devera palitar os
servicos realizados no GSS;

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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® CONTINGENCIA TOTAL (GSS FORA DO AR)

Considera-se Contingéncia Total quando o sistema GSS estiver
fora do ar, ou seja, ndo esta funcionando.

O tempo de espera para fins de medicao do SMP14 é medido a
partir do momento em que a senha de papel é recebida pelo
cliente, até o inicio de atendimento na PA.

Neste cenario, a contingéncia sera:

* Distribuir a senha em papel para acompanhamento do
cliente a fila;

* Preenchimento da planilha Padrao de Contingéncia,

Clique Aqui! para registro dos atendimentos e input posterior

em GSS.
Confira a seguir as acdes a serem realizadas por cargo:
Contingéncia Total: Consultor de Negécio Junior

* A senha entregue devera ser manuscrita como B Clique
Aqui! e monitorada pelo Gerente da loja;

* Na primeira senha em papel da sequéncia se deve anotar o
numero do chamado do Vivo Now;

Regras Gerais Como Fazer Sistema FAQ

Como nao ha como verificar o nimero da ultima senha
gerada no GSS, inicie a sequéncia da senha em papel a partir
do numero 1 (caso saiba a ultima senha emitida, continue a
sequéncia)

Caso existam clientes aguardando na loja com senha gerada
pelo Totem GSS (antes da indisponibilidade total) o Consultor
deve substituir a senha do cliente gerada no Totem GSS pela
senha em papel, e anotar o mesmo horario de recebimento
da senha emitida pelo Totem, mantendo assim os dados
primarios;

Entrega senha de papel (Senha B) ao cliente com o horario
de recebimento da senha (hora que o cliente chegou e
recebeu a senha) anotado no papel da senha e pede ao
cliente para aguardar a chamada pela equipe da loja;

Chamada a senha do cliente, direciona-lo para uma PA
disponivel;

Caso o cliente chamado nao esteja na loja, devera ser
sinalizado como DESISTENCIA ao Consultor na PA;

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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® CONTINGENCIA TOTAL (GSS FORA DO AR)

Contingéncia Total: Consultor de Negodcio Pleno ou Sénior Contingéncia Total: Gerente

* Garantir o correto preenchimento da planilha de
contingéncia, tal qual seu arquivamento local (pasta de rede
e envio ao Suporte Regional);

* Recebe o cliente na PA, preencher na planilha “Padrao de
Contingéncia GSS” Clique Aqui! no Excel do computador,
onde devera constar a hora de chamada da senha e hora de

inicio de atendimento, que deverao ser os mesmos; * Para a Contingéncia Total ndo se deve guardar os registro
o das senhas em papel. Utilize da planilha de contingéncia,
o Para es.te caso de contingéncia, deve-se ter o pois esta é a forma de comprovacao dos atendimentos aos
ent.er,\o.hmento que hora deNChamada (parg a PA) e hora clientes enquanto GSS fora do ar. A planilha Padrao de
de inicio de atendimento sdo a mesma coisa. Por isso, Contingéncia GSS devera ser arquivada na pasta de rede
anota-se apenas a hora de chegada a loja na senha de pelo prazo de 30 meses;
apel : L .
pap * Caso a Loja Prépria ndao tenha acesso a pasta de rede, entre
« Devido a inoperancia do GSS, o protocolo devera ser gerado em contato com seu respectivo SAL/CSL;
diretamente no Vivo Next Clique Aqui! « Enviar a planilha de contingéncia aos respectivos Suportes

Regionais para input dos atendimentos, e deve ser
encaminhada no maximo no dia seguinte para o ponto focal
regional para importagao no GSS. O mesmo devera importar
as planilhas em no maximo 3 dias uteis;

* Enquanto em contingéncia total, ndo devem ser
consideradas as senhas de papel desistidas (quando o cliente
se ausenta da loja). Como o cliente que desistiu do
atendimento levou consigo a senha de papel, ndo sera

possivel registrar o atendimento na Planilha de Contingéncia; * Ao questionado pela auditoria quanto aos atendimentos
prestados, utilize da planilha arquivada para exibir os clientes

atendidos.

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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® CONTINGENCIA TOTAL (GSS FORA DO AR) ® BEEP GSS
Contingéncia Total: Suporte Regional O alerta consiste em envios de SMS afim de alertar os diversos
_ B . _ niveis da companhia sobre o atingimento de determinados
* Recebe a Planilha Padrao de Contingéncia GSS e realiza a periodos de espera em Lojas, com o objetivo de gerar contra
importacao das senhas no sistema GSS no periodo maximo medidas para diminuic3o da fila.
de 3 dias uteis (D+2, sendo D a Data da Importagao). Confira
como importar a planilha Padrao de Contingéncia GSS para o Os alertas serdo enviados também para alguns focais internos,
Sistema GSS, Clique Aqui! possibilitando o acompanhamento on-line.

* A atualizagao e geréncia das planilhas de contingéncia total

dos pontos de vendas é de responsabilidade das regionais; CARGO TEMPO

* Nao ha possibilidade de importacado de senha fora do periodo Gerente Geral 15, 20, 25 e 30 min
estipulado pelo sistema;

Gerente de Vendas 20, 25 e 30 min
Gerente de Territorio 25 e 30 min
Diretor* 30 min

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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® RESPONSABILIDADES SUPORTE REGIONAL

Cadastros Lojas/Funcionarios GSS * Aloja deve marcar a Flag Prioridade Cliente V quando o
canal possuir uma estratégia de priorizagao do Cliente V que

A gestao de cadastro/descadastro de lojas/funcionarios, estiver na fila.

listagem dos PDVs e horarios de agendamento séo de

responsabilidade do Suporte Regional, e devem ser divulgadas ATENCAO: O n3o cadastramento da Loja ou desatualizacdo

sempre que houverem atualizagdes. destes dados implica em erro na extracao do relatério SMP14,

o - expondo a companhia a sangdes e multas administrativas;
Antes de efetuar um cadastro, necessario verificar se o mesmo

ja possui cadastro na ferramenta; - Cadastro Lojas, Clique Aqui!

* Necessario realizar o cadastro dos funcionarios de Revendas - Cadastro Usuarios, Clique Aqui!
que atuam como Ponto de Relacionamento no GSS, para que
consigam atuar em contingéncia total/parcial;

- Copiar Menu Totem, Clique Aqui!

« Para cadastrar/descadastrar um Loja SAP, é necessario - Relatdrio Gerencial, Clique Aqui!
acessar em GSS, o caminho Cadastro basico > Loja, acessar
o cadastro da loja e “marcar” a opgao LOJAS SAP;

* Aloja deve estar cadastrada no GSS e o Canal deve garantir
que a Revenda esteja utilizando o GSS no dia a dia. Ou segja,
realizando todo o fluxo da gestao de senha assim como
emissdo da mesma, atendimento aos clientes, controle do
tempo de espera, dentre as demais atividades diarias;

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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® NECESSIDADES OBRIGATORIAS ® CADASTRO SAP E PREMISSAS DE AGENDAMENTO

* Medigao do SMP14: A medigdao do SMP14 deve ser efetuada Para permitir que o Cliente (Premium ou nao) agende
de forma diaria, seja de forma automatica ou por processo de Atendimento via APP Vivo ou na loja por excecao é necessario
contingéncia Parcial/Total. garantir que no GSS esteja correto os seguintes campos:

* Atendimento Pessoal: Modalidade de acesso pessoal onde o » O cadastro de endereco da loja, deve seguir o padrao “rua,
cliente é atendido presencialmente por pessoa devidamente numero, complemento, bairro”. Somente com o endereco
qualificada para receber, interagir, orientar, informar, correto no GSS, o cliente conseguira localizar a loja de sua
esclarecer e solucionar qualquer solicitagao do cliente. Todos preferéncia no APP Vivo, ja que os clientes ndao conhecem as
0s servicos prestados pelo grupo dentro da microrregiao, lojas pelo nome, e sim pelo enderego;
inclusive atendimento e pds vendas PJ e produtos de
proveniéncia da fixa. + Sempre que for cadastrado um novo PDV (Loja Prépria,

Revenda ou Autorizada) e este estiver apto para liberar o
agendamento (ou seja, utilizar o GSS para atendimento dos
clientes) é preciso que além do flag de agendamento que as
Regionais solicitem a liberacao da loja no APP Vivo. Para isso,
deve-se enviar a planilha, Clique Aqui! preenchida até o dia 5
de cada més para o focal em Projetos.

IMPORTANTE: Agendamentos feitos pelo app vivo devem ser

Para consultar o passo a passo de como o cliente faz o identificados pela instancia no momento de emissao da senha,

agendamento pelo App Vivo, consulte o POP sobre o tema para ser apresentado no Salesforce para tratativa

Clique Aqui!

Vivo POP Sempre consulte a versdo atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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HORARIOS DE EXPEDIENTE, AGENDAMENTO

- ®
® NOME DO PDV - EXCLUSIVO REVENDAS PREMIUM e AGENDAMENTO NORMAL

O cadastro deve seguir conforme modelo abaixo: o _ o o
* O horario de expediente da loja nao interfere no horario de

* “Loja Vivo + Nome da Localidade + Sigla UF - Parceiro agendamento. Ex: Loja de shopping - 10 s 22h

Autorizado”
- Para lojas de rua deve-se usar o nome do municipio como * O horario de agendamento deve comegar 30 minutos apos a
Nome da Localidade: abertura da loja e terminar 30 minutos antes do fechamento
b

: : , da loja. Ex: Loja de shopping - 10h30 as 21h30
« Paralojas de shopping deve-se usar o nome do Shopping

como Nome da Localidade; * O horario de agendamento define qual PA ira chamar a
«  Se houver casos de sobreposicdo do nome, usar I, II, I1I... senha de agendamento.
* Ex: Loja Vivo Cruzeiro do Sul I AC - Parceiro Autorizado * Ex.:se alojapossui5PA’s e as 5 estdo como “SIM” para a
+  Limite maximo de 50 caracteres; opcao de Atendimento Agendado no GSS, estas irdo chamar

~ - senha de agendamento;
e Casos os 50 caracteres ndo serem suficientes, alterar

e« DE: Parceiro Autorizado
* PARA: Autorizada
« Ex: Loja Vivo Cruzeiro do Sul IT AC - Autorizada

Todos estes passos sdo importantes para o Cliente visualizar a
Revenda no app APP Vivo e para a Revenda efetuar o
atendimento do cliente no dia / horario agendado.

Vivo POP Sempre consulte a versdo atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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Em todas as lojas com agendamento deve-se deixar preenchido
o horario de agendamento, pois este horario que ira refletir no
APP Vivo para o cliente selecionar o dia / horario de
agendamento. Abaixo, as premissas de configuracao:

* Os horarios de Agendamento Premium e Agendamento
Normal devem estar abertos em todo o expediente do PDV,
obedecendo as regras de horarios e quantidade de
agendamentos descritas abaixo. Em caso de alto fluxo de
clientes sem agendamento em determinado horario, o
Suporte Regional deve avaliar se ha necessidade do Bloqueio
de Agenda em horarios especificos

* Nos casos de feriados (nacionais, estaduais e municipais) o
Suporte Regional deve realizar um bloqueio de agenda de
acordo com os horarios de expediente das lojas

* Até o 5°dia do més devera ser realizado o bloqueio da
agenda referente aos feriados da 12 quinzena do més. Ex:
Feriado em 10/07, o cadastro do bloqueio de agenda na
ferramenta deve ser realizado até 05/07

Regras Gerais Como Fazer Sistema FAQ

® HORARIOS DE EXPEDIENTE, AGENDAMENTO PREMIUM e AGENDAMENTO NORMAL

Para os feriados da 22 quinzena deve ser realizado o
bloqueio da agenda até o 15° dia do més. Ex: Feriado em
22/07, deve ser cadastrado o bloqueio até dia 15/07

A loja deve ter pelo menos 01 agenda por horario. Ex: as
10:00 liberado para agendamento de clientes premium, e as
10:30 para demais clientes

Se forem liberados os mesmos horarios para Agendamento
Premium e Normal, a loja deve ter 2 PAs para atender os
clientes que agendaram (para casos em que dois clientes
agendem para o mesmo horario)

Outra opcao é liberar parte do dia para agendamento
premium e a outra parte para agendamento normal. Ex:
segunda-feira das 09:00 as 12h30 para clientes premium, e
das 13:00 as 17:30 para demais clientes

Nos horarios com alto fluxo de clientes a loja pode fechar o
agendamento;

Ex: se o horario de funcionamento da loja é das 09:00 as
21:00 e tem um alto fluxo nas segundas-feiras das 12h as
14h, a loja podera fechar a agenda neste periodo,
disponibilizando agenda a partir das 15h.

Nao é recomendado bloquear a agenda total da loja durante
varios dias ou dias seguidos.

[ ]
Sempre consulte a versao atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. vivo *



GSS
Versao: 49

Vivo POP

Inicio

PONTOS IMPORTANTES

« O Tempo de antecedéncia para o cliente realizar
agendamento no APP Vivo é de 30 minutos;

* Ocliente no APP Vivo consegue ter visao da agenda da loja
para até 15 dias (D + 14 dias);

* Para Cliente Premium ou Clientes Normais a apresentacao da
agenda dependera da flag que o Suporte Regional marcou
no GSS (flag Atendimento Premium e Atendimento Normal);

* O Gerente da Loja também podera parametrizar no sistema
quais serao as PAs que poderao realizar receber o
atendimento agendado;

Apds confirmar que o PDV estd utilizando o GSS, garantir o
nome e endereco cadastrados conforme o padrao em GSS e
apto para liberar o Agendamento, a Regional deve:

* Realize o alinhamento com o PDV para liberagao do
Agendamento;

Regras Gerais Como Fazer Sistema FAQ

Enviar para a area de Projetos a lista das novas Lojas Proprias
e Revendas que estao aptas para Agendamento até dia 05
de cada més

Area de Projetos solicita a liberacido do PDV no APP Vivo até
dia O8 de cada més, onde TI efetua a liberacao da loja no
APP Vivo até dia 20, valida e informa o Suporte Regional
sobre a liberacdo no APP Vivo

Gera Dashboard dos KPI$ de agendamento dos PDVs
semanalmente

Apos retorno da area de Projetos, confirmar as flags do slide
anterior (Agendamento Normal e Premium, Clientes e
Clientes Premium) para cada PDV solicitado. a ser liberado,
cadastrando os horarios da Agenda Normal e Premium
conforme procedimento a seguir (Flag de Agendamento,
horario das agendas, PA’s que atenderao cliente agendado,
etc.

[ ]
Sempre consulte a versao atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. vivo *
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® PONTOS IMPORTANTES

Confira abaixo a tela de cadastro das PA’s onde é dado o flag de atendimento agendamento:

[ Informacdes Gerais ] Dispositivos I Horarios de Atendimento I Bloqueio de Agenda I Posicdo de Atendimento —

Regional’. Territério- Estado- Area: Segmemacéov'

Leste ~ [RJES ~ [Rio de Janeiro v [o21 v [LOJA PROPRIA -
Operadora: Diretor Regional: Cerente Divisdo: Gerente Secio: Diretor Territorial:

Telerj v Marcelo Tanner Perez De M¢ Veronica Lustosa Costa Pere » Daniele Leite Carcia v MARCARITA CAPLAN SCHVA «
Nome.. CNPJ' Tipo:

Loja Barra Shopping Il 02.558.157/0240-02 Shopping v
Endereqo: Cidade" Fuso Horério:

Av. das Américas, 4666 Lj. 218-A - Nivel Américas - Barra da Tijuca Rio de Janeiro -

Mensagem do Painel: Mensagem da Senha:

Destrave sua internet com Vivo Fibra! Pega ao nosso consultor verificar
disponibilidade e aproveite!

Situagdo: Atendimento:

Ativada Desativada Loja Atend o Ag

Conceito Premium Normal
Segmentacdo Agendamento Normal
g , < < = - 8 = ; < ; Cerar senha com QRCode?
Cliente Néo Cliente Cliente Cliente ClienteFixo ClienteFixo
Cliente Premium PJ Base P Novo Base
Novo
Imprimir senha? Enviar senha por SMS?

Loja SAP? Exibir senhas a frente?

Para todas as lojas com agendamento, deve ser configurada em Cadastros Basicos > Loja > Informacgdes Gerais
os flags em Atendimento Premium e Agendamento Normal, assim como no campo Segmentagao Agendamento Normal os flags Cliente

e Cliente Premium para que possam refletir e liberar o agendamento para cada tipo de segmentacao do cliente no app APP Vivo. Depois,
clique em Confirmar.

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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® PONTOS IMPORTANTES

IMPORTANTE: Caso ao retirar o flag de agendamento apresente o erro abaixo, seguir a seguinte orientagao:
No GSS, retirar o flag do campo Atendimento Agendamento (aba Posicdo Atendimento) em cada PA e salvar.

Apds garantir todas as PAs estdo sem marcagao de agendamento, em seguida conseguira retirar o flag de agendamento na aba
Informacdes Gerais

m MNé&o & possivel efetuar a operacido pois a loja ndo faz agendamento normal. Por favor, verifique a marcacdo no cam po Agendamento Normal na aba Informagdes Gerais. x

l Informacées Gerais I Dispositivos I Horarios de Atendimento I Eloqueio de Agenda I Posicdo de Atendimento _

Eegi onal® Territério: Estado: Area: Segmen tacﬁoﬁ
Sul - PRSC - Santa Catarina - 047 - REVENDA -
Operadora*: Diretor Regionaﬁ Gerente Divisio: Gerente Se{;ﬁo’: Diretor Territorial: I . b
Global Telecom - CLENIR ROSA WENGENOWIC ~ Edgar Heldt - TAMIA MICHELIN - Jackson Luis Rodrigues - F ag para I"etll"ar na a a
o o~ o
Nome' oy Tipo: Posicao Atendimento
PR4128-45 - COMERCIAL DE MOWEIS BRASILIA LTDA 78.614.278/0014-80 Rua -
Endereco: Cidade’ Fuso Horario: | Adicionar Posicio Atendimento
AV 3 AVENIDA 741 CENTRO Balneario Camborid - 0 .
MNumero: Mome:
Mensagem do Painel: Mensagem da Senha: 1 01
Conheca a Fundagdo Telefdnica Vivo acessando: fundacaotelefonica.org.br Para falar com a Aura, a inteligéncia artificial da Vivo pelo Whatsapp, escaneie o

QRCode ao lado. Ela pode te ajudar com 2a via, consumo de dados & muito mais . I:I . . I:I
Atendimento Agendamento: Fila Automatica:

@ Cancelar ) Gravar

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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® GSS MOBILE

O GSS Mobile devera ser utilizado como contingencia, nos s GSS ATENDENTE
cenarios onde o Salesforce ou GSS estdo com falha.

K/

s Agendamento por excec¢ao;

http://gestao-senhas- . o
atendimento.vivo.com.br/atendimentoVivo/gssMobile % Emissdo de Senha;

O sistema consta com visdo gerencial e de atendente, com vérias Clique Aqui, para ver no detalhe cada cenario citado acima.
funcionalidades especificas para cada perfil, tais como:

Segue material orientativo referente instalacao dos
% Dashboard do fluxo da loja; equipamentos para lojas Parceiras, Clique Aqui!

*

% TMA, TME

+ Clientes em Espera;

+ Clientes em Atendimento;
+ Posicdo do Dia;

< Proximas Senhas;

Agendamentos por excecao feitos pela loja no GSS, vai precisar
chamar e atender pelo GSS, pois nao esta disponivel no
Salesforce.

« Status PA’s

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *


http://gestao-senhas-atendimento.vivo.com.br/atendimentoVivo/gssMobile
http://gestao-senhas-atendimento.vivo.com.br/atendimentoVivo/gssMobile
https://apisunr.before.com.br/api/v1/revista-online/arquivo/download/27388
https://apisunr.before.com.br/api/v1/revista-online/arquivo/download/28125
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