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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 informagé&es fornecidas.
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® DEFINICAO DO SERVICO ® COMO FUNCIONA
Os clientes que efetuarem a desconexao do servicgo fixo terdo a Em todo canal de atendimento o cliente recebera a opgao da
opcao de efetuar a entrega dos equipamentos (comodato) nas entrega dos equipamentos nas Lojas Vivo, as regras para
Lojas Vivo. recebimento serao descritas a seguir tanto no fluxo de Lojas

. L . . Proprias quanto no de Parceiras.
A loja apds atingimento de quantidade minima (15

equipamentos) e/ou tempo de estoque (até 25 dias) em caixa
de armazenagem devera seguir a abertura de chamado para

® COLETA EM LOJAS PROPRIAS

coleta pela logistica reversa. Para Lojas Préprias o fluxo de coleta dos equipamentos sera via

Para descarte/coleta de equipamentos da fixa ndo préprios Protocolo no GSS, o Consultor devera no Tablet emitir uma

e/ou residuos eletrdnicos descartados pelo cliente, consulte o senha GSS, identificada no menu como “Devolugao de

documento do Recicle com a VIVO Equipamentos (Fixa)”.

® TERMO DE ENTREGA DE EQUIPAMENTO

O Termo de Entrega de Equipamento devera ser utilizado apenas
em carater de contingencia para as Lojas Préprias, mas segue
obrigatdrio para os Parceiros, clique aqui e acesse o documento.

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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® COLETA EM LOJAS PROPRIAS

Apods emissao da Senha o Consultor devera seguir os proximos
passos:

* Para clientes da base Vivo (Ex. Fixa cancelada, mas ainda
com servico Moével) o Protocolo gerado pelo GSS sera
direcionado para o cliente via SMS, somente para linhas
Vivo Movel;

* Para clientes que nao sao mais da base Vivo (Sem nenhum
produto Vivo) ou ndo tenham Vivo Mével, sera necessario
fornecer ao cliente um print/foto da numeragao do
protocolo via WhatsApp Business ou o nimero do protocolo
digitado via SMS manual pelo numero/telefone funcional da
Loja;

* Recepcionar os equipamentos e acessorios como (cabo,
fonte e controle remoto) devolvidos pelo cliente (somente
equipamentos proprios);

Vivo POP

Regras Gerais

Sempre consulte a versao atualizada do documento no Portal Vivo Ligado.
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Orientar o cliente a realizar preenchimento do termo de
devolugado de entrega de equipamento através do QR Code.
Esse cddigo para leitura estara disponivel na pagina inicial
do Tablet GSS. O cliente deve preencher o nimero de
protocolo gerado durante o preenchimento do formulario,
pois caso esse numero nao seja informado corretamente a
devolucdo nao sera computada pela logistica nos
cruzamentos de dados;

Esses equipamentos devem ser guardados dentro da caixa
de armazenagem no espaco para estoque da loja, nao
sendo permitido misturar com aparelhos novos;

A loja também sera responsavel por esclarecer
discrepancias entre o volume informado pelo cliente no
Formulario do QR Code e o informado para coleta na loja,
caso ocorrer.

vivo %
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. : : Exemplo do formulério preenchido pelo cliente
* Pararealizar a abertura do chamado para coleta via Portal SAN, a loja P P P

devera extrair um relatério do GSS por tipo de fechamento (Detalhe 1, via GR Code:

Detalhe 2... Detalhe 5). Para anexar ao chamado, sera necessario Link: https:/ /www.vivo.com.br/para-
informar o CPF do cliente/assinante do servico cancelado, apenas na voce/ajuda/resolva-agora/devolucao-de-
auséncia ou nao utilizagao do protocolo da devolugao que € o mesmo de equipamentos/devolucao-em-loja

atendimento e senha, o qual também foi fornecido ao cliente para

oreenchimento no QR Code Vivo | Devolver equipamento em Loja

Se vocé cancelou o servigo de internet ou TV, va até uma loja Vivo com o equipamento a ser develvido, scaneie o QR
Code gue encontra-se na loja e preencha o formulario abaixo para concluir a devolugdo.

+ Atencgao: Em casos onde nao seja possivel extrair o protocolo do motivo
de fechamento sera necessario informar o CPF do cliente junto a planilha

Dados pessoais*

Neme do assinante Vivo.

padrao.

Telefone para conato:

* Importante: Na abertura do SAN, devera ser informado o total geral de

E-mail para contato:

equipamentos a serem coletados.
Protocolo*

Essa informagdo sera validada pela Logistica apds a apuracao da quantidade

preenchida pelo cliente, caso ndo seja devidamente informada a quantidade Equipamentos devohido por
dos equipamentos os clientes poderao ser abordados indevidamente pelo
Call Center para cobranca dos equipamentos ja devolvidos, causando

impacto negativo na experiéncia do cliente e insatisfacao.

cPE:

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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® PORTAL SAN
Fluxo para abertura de chamados em Lojas Préprias

Regras para solicitagao de coleta:

* Volume minimo de 15 equipamentos ou,

« Caso nao atingir o minimo, abrir o chamado quando completar 25
dias em estoque.

Coleta através do chamado:

* Acessar o Portal SAN, clique aqui;

* Digitar “logistica reversa” no sistema de busca > solicitagao de
coleta fixa - lojas VIVO.

Palavra-chave: | |ggistica reversa o)
A palavra-chave deve ser compativel com alguma parte do nome do formulario ou do nome da pasta.

Foram encentrades 1 formuldrios parz a palavra-chave logistica reversa.

8 Logistica
8 Logistica Reversa

Solicitacdo de coleta fixa D Lojas WIVO W@

Inicio  Regras Gerais = Como Fazer Sistema FAQ

Preencha o formulario;

Inserir o Relatério GSS (no campo de anexos) com relacao
de protocolos devolugao e quantidades devolvidas pelos
clientes e enviar a solicitacao (em caso de excegao seguir
conforme slide anterior no item “Atencao”);

Incluir planilha padrao para envio: Lojas Proprias

Ap0ds o envio do formulario sera gerado o numero do ticket
da solicitacao que também sera encaminhado por e-mail
para registro.

Resultado da Solicitacio

Prezado colaborador,

Suas informacdes foram enviadas com sucesso.
Ticket aberto: GVT523109281
Clique aqui para acompanhar o andamento da sua solicitacdo.

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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® COLETA EM LOJAS PARCEIRAS Posteriormente, devera obter um controle consolidado em
Excel (por solicitagao), o qual devera constar preenchido o
numero de CPF do assinante, quantidade de equipamentos e
acessorios devolvidos.

Para Lojas Parceiras o fluxo de coleta seguira o processo AS-IS,
onde devera recepcionar os equipamentos devolvidos pelos
clientes (somente equipamentos proprios), preencher o termo
de devolucéo de entrega de equipamento, sendo: Os equipamentos devem ser guardados dentro da caixa de
armazenagem no espaco de estoque da loja, ndo sendo

* 1°via devera obrigatoriamente ser armazenada em loja permitido misturar com aparelhos novos.
juntamente com o equipamento devolvido.

« 2°via devera obrigatoriamente ser entregue ao cliente
comprovando a devolugao.

* Incluir planilha padrao para envio: Parceiro Lojas

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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® ABERTURA DO CHAMADO PARCEIRO LOGISTICO PARA
Retirada/Exclusivo Lojas Proprias Regional SP

» Para Sao Paulo as coletas dos equipamentos da fixa é realizada conforme cronograma de Coletas de Equipamentos da Fixa
divulgado mensalmente pelos focais Regionais: Aline Nascimento Silva alinen.silva@telefonica.com e Sheila Bezerra da Silva

sheila.bsilva@telefonica.com;

« Coletas SP: Obrigatoriamente a Loja devera abrir o chamado via Portal SAN até 48 horas apods coleta e devera anexar 1 arquivo

Excel contendo duas abas:
* Aba "Protocolos e Volume": Anexar os protocolos extraidos do GSS + quantidade total de equipamentos.

* Aba “Uniformes”: Inserir o modelo e quantidade de uniformes (quando houver).

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


mailto:alinen.silva@telefonica.com
mailto:sheila.bsilva@telefonica.com

Devolucao de Equipamentos
Versao: 09

Inicio  Regras Gerais = Como Fazer Sistema FAQ

® ABERTURA DO CHAMADO PARCEIRO LOGISTICO PARA
Retirada/Exclusivo Lojas Parceiras

Enviar e-mail para: Coletas_Revenda.br@telefonica.com
Assunto: SOLICITACAO DE COLETA VIVO - “NOME DA LOJA PARCEIRA”;
Anexo: Obrigatoério o envio da planilha preenchida com CPF, quantidade de equipamentos e acessorios.

Observacao: A Parceira sera informada sobre a data e n° de chamado para confirmar com o comprovante de coleta, que sera
realizada pela Transportadora no prazo de 5 dias uteis para Capitais e 10 dias uteis para Interior e Litoral, apds a solicitacao
enviada por e-mail a Coletas_Revenda.br@telefonica.com.

Informagdes obrigatodrias para abertura de chamado via Transportadora (copiar e colar as informagoes abaixo no e-mail):

* Nome do Parceiro: * Bairro:

+ Adabas: + Cidade:

*  Nome do responsavel pela solicitagao de coleta:  Estado:

+ Telefone do responsavel pela solicitacao de coleta: * Quantidade de equipamentos que devem ser coletados:
« CEP daLoja: * Quantidade de acessorios que devem ser coletados:

 Enderec¢o da Loja:
*  Numero:
*  Complemento:

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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® REGRAS PARA COLETA

Tanto Lojas Proprias quanto Parceiras, devem respeitar o limite minimo de equipamentos (15) em Loja para efetuar
a abertura de chamado, este volume esta definido em contrato junto as transportadoras.

Caso a quantidade minima nao seja entregue, ao atingir 25 dias com os equipamentos em estoque podera ser
aberto o chamado: Lojas Proprias via Portal SAN e Parceiras via e-mail.
Observar se nos equipamentos ha o nome Vivo estampado, afim de garantir a propriedade correta.

Retirada dos Equipamentos: Prazo de 5 dias Uteis para Capitais e 10 dias Uteis para Interior e Litoral.

Para Lojas Proprias: caso os equipamentos nao sejam coletados dentro do prazo, enviar um e-mail para:
joao.sjunior@telefonica.com e em copia Coletas_Revenda.br@telefonica.com e Log_Reversa.br@telefonica.com

Vivo POP Sempre consulte a versdo atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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® REGRAS PARA COLETA

Para Parceiros: Os equipamentos serao coletados e devem ser devolvidos junto com o comprovante de entrega
pelo Transportador. Validar o n°® de chamado contido no comprovante do Transportador, de acordo com o n° de
chamado enviado pela chave: Coletas_Revenda.br@telefonica.com e nao devolver caso haja conflito no n°. Caso
seja devolvido fora desse processo, a responsabilidade sera do Parceiro.

Caso os equipamentos nao sejam coletados dentro do prazo, enviar um e-mail com as informacdes da coleta para a
chave: Coletas_Revenda.br@telefonica.com e Log_Reversa.br@telefonica.com.

Certificar as quantidades em que a solicitacao foi aberta e efetuar o comparativo ao que a Transportadora Vivo for
buscar. Caso na entrega obtenha um numero maior de equipamentos devolvidos, deve rascunhar a nota em que o

a Transportadora for coletar e informar a quantidade real a ser entregue.

E obrigatdrio receber o comprovante de coleta dos equipamentos pela Transportadora e armazenar em loja por 3
meses.

O retomo com a data de coleta sera feita pela chave Coletas_Revenda.br@telefonica.com.

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

* As coletas sdo efetuadas de segunda a sexta;

Nenhuma outra transportadora podera entrar em contato com as Lojas para agendar e efetuar a coleta dos
equipamentos.

® RAPIDO LATINA ® LOCALTEC
Capilaridade Capilaridade
BLOCO I - Redizo Sul BLOCO III - Demais Estados
©91ao =4 BLOCO IV - Demais Estados
BLOCO II - Sdo Paulo (Capital, interior e litoral BLOCO V - Demais Estados
RAPIDO LATINA IOCCI”'eC

RAPID0 ALAANA - RAPKO REVERSA - RASIOO SERVICE

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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® TRIAGEM DE CONDIGOES DE USO DOS EQUIPAMENTOS

As Lojas nao serao obrigadas a identificar se os aparelhos estao em bom estado para uso, como testes para
identificacdo de sinal de rede e/ou internet. Porém, deverd manter os equipamentos de maneira organizada no
estoque e em condicdes seguras para evitar avarias nos aparelhos.

Em caso de roubo dos equipamentos dentro da loja é necessario fazer um Boletim de Ocorréncia e enviar o
comprovante para ADM Regional encaminhar junto aos focais do projeto.

Em caso de duvidas sobre qualquer assunto relacionado a este documento, entrar em contato com:

Lojas Préprias/Joao Simées: (11) 97299-8156 / joao.sjunior@telefonica.com

Parceiros: Coletas_Revenda.br@telefonica.com e Log_Reversa.br@telefonica.com.

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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® RESUMO DE FLUXO LOJAS PROPRIAS o 6
Aoicheganallofasio cl1ente~va1 e o cliente faz a leitura do QR Code e Apos o preenchimento o cliente entrega
e escolhe a opcao: A .
" . " preenche o formulario digital. 0 equipamento para o Consultor
Devolver equipamento

O atendimento deve ser feito pelo
Consultor, que vai checar se o cliente
esta ativo ou inativo na nossa base.

O Consultor verifica se a quantidade de
aparelhos informada pelo cliente esta
correta.

4

Caso esteja correta, o Consultor recebe
0 equipamento e finaliza o
atendimento.

. 4

Extracao dos dados no GSS para
abertura do chamado SAN

SIM NAO

O cliente recebe via SMS a senha

. O consultor pode enviar print o foto
para atendimento e o protocolo

via WhatsApp Business da
numeracao do protocolo digitado

via SM pelo telefone funcional da Abertura do chamado SAN para
loja ou fornecer o numero para que solicitacao coleta pela Transportadora
o cliente anote.
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® RESUMO DE FLUXO LOJAS PROPRIAS | EXCLUSIVO SP

Realizada conforme cronograma de
Coletas de Equipamentos divulgado
mensalmente pelos focais de Lojas.

Conforme cronograma de Coletas de
Equipamentos da Fixa divulgado
mensalmente pelos focais de Lojas.

preenchimento

ABAS

Uniformes

Protocolos e Volumes

Anexar os protocolos consolidados : .
) Inserir o modelo e quantidade de
(GSS) + quantidade total de .
, uniformes (quando houver).
equipamentos.

vivo %
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® RESUMO DE FLUXO LOJAS PROPRIAS | EXCLUSIVO SP

1° - Ao chegar a loja, o cliente vai até o GSS e registra uma senha com a opc¢ao "Devolucao de Equipamento”;

2° - O atendimento deve ser feito pelo Consultor, que confirma com o cliente se o servico fixo esta inativo na nossa
base. Além de confirmar se o cliente ainda esta ativo como servigo Movel;

3° - Cliente Movel Ativo?

Sim: O cliente recebe via SMS a senha para atendimento e o protocolo de atendimento;

Nao: O consultor disponibiliza a senha impressa junto ao protocolo ao cliente;

4° - Apods receber a senha, o cliente faz a leitura do QR Code e preenche o formulario digital

5° - Apds o preenchimento, o cliente entrega os equipamentos para o Consultor conferir as quantidades

6° - O Consultor verifica se a quantidade de aparelhos informada pelo cliente esta correta;

7° - Caso esteja correta, o consultor recebe o equipamento e finaliza o atendimento via Salesforce com o motivo de
fechamento "Devolugao de Equipamentos”;

8° - Ao chegar na quantidade indicada ou limite de prazo, a loja realiza a extracao dos dados do GSS para anexar ao
chamado de coleta;

9° A loja realiza a abertura do Chamado via Portal SAN para solicitacao da coleta junto a transportadora.

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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® 1° PASSO - EMISSAO DA SENHA GSS (LOJAS PROPRIAS)

1° Incluir o numero do celular mével do cliente.
2° Ao selecionar o motivo de atendimento, selecionar a opgao: “Devolucao de Equipamentos (Fixa).

3° Selecionar a forma de envio da senha por SMS, dessa forma o cliente recebera o protocolo por SMS também.

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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® 2° PASSO - CLIENTE PREENCHE QR CODE Ao realizar o preenchimento do formulario, € imprescindivel
Apos realizada a emissao da Senha no GSS, é necessario que o cliente informe o mesmo protocolo gerado na senha;
orientar o cliente a realizar a leitura do QR Code na tela inicial Atencdo: Essa serd a informac&o cruzada pela Logistica para
do Tablet do GSS, como na imagem abaixo: correlacionar as devolucées de cada cliente. Caso a lojaou o

cliente ndo informar o protocolo correto, o cliente podera nao
ter sua devolucao computada e ser novamente cobrado pelo
mesmo motivo.

SOBRE O QR CODE
E necessario que o tablet esteja configurado no MDM.

Caso a visualizagao do QR Code ndo esteja disponivel no seu
Tablet GSS, abra um incidente via Vivo Now > Microinformatica.

Dica: através do App (HUB), é possivel “forcar” o sincronismo
com o console, para que obtenha as configuragcoes atualizadas.

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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® 3° PASSO - CHAMAR A SENHA VIA SALESFORCE

Sandbox: devvendas
?
vivok o 268 @ Como fazer? ~

1 Atendimento Leads v ERecentels) |Casos v X & William Silva v X Testeteste v ® BLVANESSASLVADOS. v X . .
o e — 1. Clicar na aba Atendimento de Senha;
- Criar Alterar proprietario
ftendente e 2. A Loja sera preenchida automaticamente de
P Alias do proprietrio do case v aCOI’dO Com O GSS;

Loja Posigio Mativo il Pai v
Clentes e s g 3. Selecione a sua posigao de trabalho;
lentes em Cspera
03
: us o 4. Clique em iniciar.

Enviar para o Painel ()

Lo
= Atendimenio de Senha (POC) [l Atendimento de Senha

Atencao: Chamar a senha, mas nao o cliente em mesa.

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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® 3° PASSO - CHAMAR A SENHA VIA SALESFORCE

vivok a |2 ek

" . - .
HH Atendimento Leads “ [ Recentefs) | Casos v X & william Siva voX % Teste teste w X TLVANESSASIVADOS. v X

5. Aparecerao todas as senhas aguardando
atendimento, onde o consultor deve selecionar a

™ Ltendiments de Serhs (PEC) —

Atendente & M- ¢ 2 N ~ .

B senha referente a devolucao de equipamentos;
Lo | Alias do proprictiric do case v

Shopping Morumbs o v Selecione v il Pausar & Alualizar

6. Desative o envio da senha para o painel;
Clientes em Espera

S v [ ona R— ; 7. Clique em chamar, para atender o cliente.

" Clignte #1 Segmentacdo £1 15:30:36

prr] Cliente 22 Segmentagdo 52 017 k j
Cliente £3 253516

Segmentagdo £3

il para o P ) o | f—
Enviar para o Painel q / o +,+ Dentro de (5 segundos o cliente serd chamado, | g4 Aenciments Manusl
gy

Atendimenta de Senha (POC) Atendamento de Senha

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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® 4° PASSO - FINALIZAR SENHA NO SALESFORCE

Sandbox: devvendas 7 ?
siosk o S Como fazer? ~

:EE Atendimento Leads v @ Recente(s) | Casos v % & william Silva v X % Testeteste v X [ VANESSASIVADOS.. v X
¥ rame 500 ) 8. Com a senha puxada na PA, o consultor deve
Criar  Alterar propritério .o . o . .
P . ;” verificar o protocolo que foi emitido, para que seja o
he | E- . . 7 . ~
- - . R mesmo a inserir no formulario de devolucao;
1 15:3038 Cliente #1 00:00:10 | TEmpERRee ¥
9. Para finalizar o atendimento, clique no botao
Dados do cliente . .
finalizar.
Cliente Apelido Celular
' | dliente #1 Cliente #1 0077778888
CPF Segmentacio Atividade Protocolo K j
22233344455 Segmentagio #1 atividade #1 112233445566
Categoria Tipo Documento Principal N¢ Documenta
Selecione v Selecione v 22233344455

o Rechamar  Retomnar @ Desistir 9

ot Atendimento de Senha (POC)  wb Atendimento de Senha

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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® 4° PASSO - FINALIZAR SENHA NO SALESFORCE

o seendimento de Senha (PCC) - Como fa zer?
Atendimento \

Serva Espera Clente 00:00:24 10. Sempre selecione o motivo de fechamento
111 15:30:38 Cliente #1 e DeVOIU(;éO de Equipamentos;

Finalizar Atendimento 11. Clique na seta para passar o motivo aos
Atividades @ - seIeCionadOS;

Dispaniveis Selecionadas

Abertura de Chamado Técnco - Fixa g 12. Caso seja necessario, inclua alguma outra

Ateragio Cadsra informacao adicional;
1

Alteragdo Cadastral - TV

Ativagdo de Pacotes de Canais

13. Clique em Confirmar para finalizar o

* Nio € permitido caracter especial. Qtendimento' j

00
00

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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® 5° PASSO - PASSO A PASSO DA EXTRAGAO RELATORIO GSS

. . Gestao de Senhas
M vIvO e Segmentacao

Atendimento Lojas

Home .~ Cadastros Basicos = 2 Usuarios = (4 Relatdrics = (@ Graficos = @ ConfiguragBes = & Contingéncia = ¢ Atendimento = Sair

Atendimento * N Relatério Geral
| Relatorio Geral de Atendimento RIS * | \dentificacélo das Lojas

e Revendas

= Filtros . Peszq. de Satisfacdo

. e Relatdrio Atendente

Perioda: Relatorio de Logs Tempo de atendimento:

De!| 16/02/2023 5 | A’ 16/02/2023 _— Medicoes AMATEL ¥ De: Ate:
Ataque a concorréncia

: ) . Produtividade - i ja:
Status: 1 Registro de nio venda da: SeEmemac_ac- da Loja:
.- Todaos :. - o e - - Tedos . -
i onitoramento
N i Movos indicadores do <
Regionais: Territdrios: W L s [Er e

Para anexar ao chamado do Portal SAN é necessario extrair o relatério do GSS com os motivos de fechamento “Devolucao Fixo”;
Ao acessar o GSS, selecione o menu “Relatorios”, depois “Atendimento” e em seguida “Relatorio Geral”

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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® 5° PASSO - PASSO A PASSO DA EXTRAGAO RELATORIO GSS

Sera necessario extrair um relatério por vez em cada detalhe, para garantir que todos foram extraidos. Apés, consolidar no arquivo
padrao e anexar ao chamado no Portal SAN.

1 - Selecionar o periodo de extracao dos dados;

2 - Selecionar a Regional, Territorio, Estado, Area e Loja;

3 - Nos campos Detalhe 1, Detalhe 2... Detalhe 5: Informar “Devolugao de Equipamentos”.

Relatorio Geral de Atendimento

Detalhe 1:
= Filtros. -
Devolucao de Equ | | &2
Per’lodné: ) Espera na fila: Tempo de atendimento:
De 01/02/2023 @ | AT 16/02/2023 5 Dea: A De: AtE:
. Detalhe 2:
Status: Categoria: Loja ativada: Segmentacde da Loja: -
. Todos . = | [.:Todos . = | [.:Todas . = | [ Todos :. - Devolucao de Egu p 8l
Regionaisi: Territorios: Estados: Areas: Lojas:
co & | MG
Leste Detalhe 3:
Minas Gerais -
Nordeste Devolucao de Equ | | A
Norte
REGIOMAL 5111 h
Cateqg. Atividade: Status Atendente: Tipo de clienta: Segmentacio Clients: SubSegmentacdo Cliente:  Atendente:
Fixa = || ..Todas .. = | .. Todos . = || .. Todos . = | ..Todos .. = || Selecione o atenc, | A Detalhe 4:
SLA (Espera na fila): Totem: Tipo Senha: Loja SAP- DEVD'UE&D de E{llJ e
.. Todos & - .2 Todoes = | .. Todos - - -
Detalhe 1: Detalhe 2: Detalhe 3: Detalhe 4: Detalhe 5:
Devolucio de Equ | 2O Z e I el I e 5 el i
- - : ‘ - : Detalhe 5:
| £ Gerar Relatorio | @ Gerar XLSX 5 Gerar TXT Devolucdo de Equ el

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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® EXCLUSIVO FOCAL REGIONAL | COPIA DE MENU GSS | LOJA PROPRIA
Caso alguma loja ndo possua o motivo "Devolugao de L“____

Equipamentos (Fixa)" na entrada, para incluir basta:

O Selecionar Loja Origem e
Gestao de Senhas

e Segmentacao

Atendimento Lojas

2. Clique no botao para selecionar a loja Origem (loja com
rios * [&GCraficos * % Configuragbes » & Contingéncia *  F Atendimento *  Sair O Menu Totem GSS que Sobrescrevera, as demais)

Servigos

Config. Loja Importagdo hordrios de

loja

Nome:

eco herrini O Filtrar

3
»
Agendamenio 3
»

Menu do Totem

Atendimento Cadastrar/Editar Menu

i Copiar M c .
Feriados oplar Menu Loja Cidade

Sdo Paulo

e @ Cancelar + Confirmar

3. Busque pelo nome da loja, e clique em Confirmar

Fila automatica Cadastrar/Editar Menu Loja Eco Berrini
Padrio
Black list

Ceracdo automatica de

1. No GSS, va para a funcionalidade de cépia de menu GSS
no caminho ao lado (funcionalidade disponivel apenas no
perfil administrativo)

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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® AGENDAMENTO DE COLETA NO ATO DO CANCELAMENTO VIA GPS
Lojas Préprias e Parceiros

Os clientes que efetuarem a desconexao do servico fixo na loja, deverao seguir com uma das opc¢des a seguir para a
devolucao dos equipamentos e acessorios.

Agendamentos Programados:

Entrega Expressa: Coleta em 2 dias.

Coleta de 5 a 10 dias.

Devolucdo em agéncia dos correios.

Devolucdo em Lojas e Parceiros.

~ ~ 3
Devolucdo em maos.

* Orientar o cliente a realizar preenchimento do termo de devolucao de entrega de equipamento através do QR Code.
Esse cddigo para leitura estara disponivel na pagina inicial do Tablet GSS. O cliente deve preencher o numero de protocolo
gerado durante o preenchimento do formulario, pois caso esse nimero nao seja informado corretamente a devolucado nao
sera computada pela logistica nos cruzamentos de dados.
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® AGENDAMENTO DE COLETA NO ATO DO CANCELAMENTO VIA GPS/ENTREGA EXPRESSA

Lojas Préprias e Parceiros

Entrega Expressa: O sistema valida automaticamente a cidade que faz parte da entrega expressa e
sugere a retirada em 2 dias uteis.

>
I° A) A cidade possui a de coleta exp. ? Tempo 0.003s m |
J

o Coleta Expressa

o M) Informe que a COLETA DOS EQUIPAMENTOS OCORRERA EM 2 DIAS UTEIS. Cliente aceita? NAO

INFORME AO CLIENTE SOBRE “m 4
A COLETA DE EQUIPAMENTOS v. ’

* Os equipamentos sao fornecidos em regime de
comodato e precisam ser devolvidos apdés o
cancelamento;

* Coletamos em qualquer endereco, desde que
tenha um responsavel maior de 18 anos no
local;

* Realizamos contato por VOZ ou WHATSAPP se

necessario para confirmar a coleta;

* Os equipamentos coletados sdo: equipamentos
de banda larga e/ou TV, cabo, controle remoto
e fonte.

Atualize os dados do cliente para maior

sucesso na retirada dos equipamentos!

Enviar Resposta

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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® AGENDAMENTO DE COLETA NO ATO DO CANCELAMENTO VIA GPS/COLETA 5 A 10 DIAS

Lojas Préprias e Parceiros

Caso o cliente deseje o agendamento para outras datas o sistema ira sugerir uma nova programacao:

o Datas Agendamento

o M} Cliente aceita agendar a coleta para o préximo QUINTO DIA OTIL? NAD
o M) Cliente aceita agendar a coleta para o proximo SEXTO DIA OTIL? NAD
o M} Cliente aceita agendar a coleta para o préximo SETIMO DIA UTIL? NAD
o M} Cliente aceita agendar a coleta para o préxime OITAVO DIA UTIL? NAD
o M} Cliente aceita agendar a coleta para o préximo NONO DI& UTIL? NAD
o M) Cliente aceita agendar a coleta para o proximo DECIMO DIA UTIL? NAD

Enviar Resposta

Vivo POP Sempre consulte a vers3o atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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® AGENDAMENTO DE COLETA NO ATO DO CANCELAMENTO VIA GPS/CORREIOS

Lojas Préprias e Parceiros

O cliente ndo deseja a retirada em sua residéncia? Seguimos com a opcao de entregar nos correios:

G Datas Agendamento

° M) Cliente aceita agendar a coleta para o proximo QUINTO DIA OmIL? [
° M) Cliente aceita agendar a coleta para o proximo SEXTO DIA UTIL? [
° M) Cliente aceita agendar a coleta para o proximo SETIMO DIA OTIL? [
° M) Cliente aceita agendar a coleta para o proximo QITAVO DIA 0TIL? [
° M) Cliente aceita agendar a coleta para o proximo NONO DIA uTIL? [
° M) Cliente aceita agendar a coleta para o proximo DECIMO DIA OTIL? [

o Devolugao correios

I o M} Informe que a devolugdo deve ser realizada na agéncia dos correios mais proxima em 15 dias Oteis.Ok? I NAD

Enviar Resposta

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

Sistema

FAQ

vivo %
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® AGENDAMENTO DE COLETA NO ATO DO CANCELAMENTO VIA GPS/DEVOLUGAO PRESENCIAL

Lojas Préprias e Parceiros
Outra opcgao é a entrega em nossas lojas:

G Datas Agendamento

° M) Cliente aceita agendar a coleta para o proximo QUINTO DIA 0TIL? NAO

° M) Cliente aceita agendar a coleta para o proximo SEXTO DIA UTIL? NAO

° M) Cliente aceita agendar a coleta para o proximo SETIMO DIA UTIL? NAO

° M) Cliente aceita agendar a coleta para o proximo OITAVO DIA 0TIL? NAO

° M) Cliente aceita agendar a coleta para o proximo NONO DIA uTIL? NAO

GEER GEBE TSR SEER =EER

° M) Cliente aceita agendar a coleta para o proximo DECIMO DIA UTIL? NAO

G Devolugao correios

° M) Informe que a develugic deve ser realizada na apéncia dos correios mais proxima em 15 dias dteis.Ok? [ NAO

Praze Devolugdo |

o M) Informe-o que devera entregar os equipamentos em uma das nossas lojas em até 15 dias (teis, feito? NAO

Enviar Resposta

Vivo POP Sempre consulte a versao atualizada do documento no Portal Vivo Ligado. Vivo *
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® AGENDAMENTO DE COLETA NO ATO DO CANCELAMENTO VIA GPS /EM MAOS

Lojas Préprias e Parceiros

Cancelamento e entrega no mesmo momento:

0

o M} Pessoa Fisica: Confirmado CPF, nome completo € data de nascimento? m ]
G Tecnologia Instancia
° A) A instincia selecionada no formuldric selegdo de instancias & SIPIGPONT? Tempo 0.4s [

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



Devolucao de Equipamentos
Versao: 09

Inicio Regras Gerais  Como Fazer Sistema

® FAQ

Todas as Lojas e Parceiros tem Wi-fi?

R: Se o cliente alegar que ndo tem internet para preencher o formulario digital (ceda a ele a senha do wi-fi), ou caso
esteja sem bateria (ceda a ele uma tomada).

Caso o cliente esteja sem celular (exemplo: celular roubado ou quebrado), nesse caso extremo o atendente
podera preencher em seu celular/tablet?

R: Neste caso o colaborador da Vivo deve fornecer o tablet para que o cliente preencha o formulario.

Ao preencher o formulario digital constara o campo “Protocolo”, como orientar?
R: Instrua ao cliente preencher o mesmo n° de protocolo gerado no GSS.

Caso o cliente informe que ja devolveu o equipamento e esta recebendo algum tipo de comunicagao sobre a nado
devolugao, como prosseguir?

R: Oriente o cliente a ligar no 10315 e registrar o ocorrido (a solicitacdo/reclamacao serd avaliada e direcionada a
area competente, que retornara ao cliente sobre o tema abordado).

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

Clientes que encontram dificuldades com a tecnologia e navegagao, o que fazer?
R: O consultor deve realizar a orientacao de forma clara e paciente, instruindo o caminho correto para navegacao.

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