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= Atendimento sempre que solicitado

Anatel




DIVULGACAO site oi e atendimento sempre que solicitado

Site: www.oi.com.br
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C @ oicombr/minha-cifouvidoria-oi/

ﬁ MINHA OI

INICIO

OUVIDORIA OI
0 que é OQuvidoria

CONTAS PRODUTOS RECARGA ATENDIMENTO SUPORTE TECNICO
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DIVULGACAOQ ura, lojas, fatura e manifestos anatel
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A Oi possui um canal de Ouvidoria que funciona de segunda
a sexta, exceto feriados, das 8h as 18h. O numero é 0800 031
7923. Vou repetir: 0800 031 7923.Pra ter acesso a esse
canal, é necessario ter em maos o CPF do titular e o numero
do protocolo da sua solicitagdo efetuada e ja finalizada em
um de nossos atendimentos
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Em caso de informagGes complementares ou possua
novas solicitagbes entre em contato com nossa
Ouvidoria informando o numero deste protocolo
Anatel através do telefone 0800 031 7923, de
segunda a sexta, das 8h as 18h, exceto feriados
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DIVULGACAO nos canais digitais: Joice

__Joice no Whatsapp Joice no site Oi
4 N\ ~ )
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Fale com a Joice

12:09

o Joice-Whatsapp Oi

Of! Primeiro, aqui esta o protocolo
deste meu atendimento:

INICIO CONTAS PRODUTOS RECARGA ATENDIMENTO SUPORTE TECNICO

o Covid-1 a 0 que a Qi esta fazendo para deixar esse momento mais leve. Saiba mais.

Como posso te ajudar?

1 - 2a via e informagdes pra
pagamento

2 - Suporte técnico pros seus
produtos

3 - Quero ter Oi Fibra

4 - Melhorar plano

5 - Outros assuntos

0l, COMO PODEMOS ® i ,
TE AJUDAR? A

PRA VOCE MUDAR SEU PLANO E TER MAIS BENEFI

S0 pra lembrar que vocé precisa
informar o nimero de protocolo
aberto pelo: ais de
atendimento, além do CPF ou CNPJ
do titular do contrato, ok?

Se precisar, digite "ajuda” a
qualquer momento.

Ouvidoria

Vocé consegue falar com a
Ouvidoria pelo telefone 0800 031
7923, de segunda a sexta, das 8h
as 18h(exceto feriados).

S6 pra lembrar que vocé precisa
informar o nimero de protocolo
aberto pelos nossos canais de
atendimento, além do CPF ou CNPJ
do titular do contrato, ok?




DIVULGACAO nos canais digitais: chat no minha oi

= Chat Oi v

INICIO CONTAS PRODUTOS RECARGA ASSISTENTE VIRTUAL

*804 ou *880# gratuitam

ou uso de dados o client 12 um SMS

o para lemborar, s
protocolo ab 2t mdo




DIVULGACAO CANAIS DIGITAIS : google

(

ouvidoria oi

As pessoas tambeém perguntam

Qual & o nimero da Ouvidoria da Qi?

0800 0317923

Para falar com a nossa Quvidoria, basta ligar para 0800 031 O horario de
atendimento & de unda a s h as 18h, exceto feriados. E nec ario informar o
CPF ou CNPJ do titular do contrato e o0 namero do protocolo do atendimento que ja foi feito

e finalizado em um d tros canais oficiais da companhia.




historico protocolo especifico da Ouvidoria

-
6 MINHA OI

INICIO CONTAS PRODUTOS RECARGA ATENDIMENTO SUPORTE TECNICO + VANTAGENS

CONSULTA HISTORICO DE PROTOCOLOS

ESCOLHA A ORIGEM ESCOLHA 0 PERIODO ESCOLHA O PRODUTO

ESCOLHA A SITUACAO
Ouvidoria 3 Meses

Todos Todos
® PROTOCOLO 2021060102433

Terminal Categorla Subcategoria
[62] 88487-8756 Ouvidoria

Abertura Resolucdo

Cancelamento 06/01/2021 06/01/2021
as 3:59:03 PM as 3:58:09 PM




NOSSOS RESULTADOS

crescimento continuo evidencia que mais clientes conhecem o canal da ouvidoria oi

Chamadas recebidas até JULHO
8 2 Nota de 01 a 10
Y 4

529 K .
9 9 % Prazo de 10 dias corridos

9 3 % % que ndo aciona Anatel em 7 dias apds contato com Ouvi
Call Center

5 9 % % de solugdo on line sem passar para backoffice

Jul: 64%

Dados Acumulados Ago/20 até Jul /21

Atendimento especial




o.
Ouvidoria e NPS impulsionam 72 iniciativas de melhoria na experiéncia do cliente l

Macro Motivos
12 Sem 21 izlpeit

o Iniciativas x Jornadas
Contestagao

Plano/ofertas/promocdes
Conta/fatura
Cancelamento

Instalacao

Atendimento

Portabilidade 3 -
Atendimento Pagamento Instalacao

Dados cadastrais e Uso

Blogueio/desbloqueio
Mudanga de Endereco

Outros




xperiéncia do Cliente

rograma transformacional de customer experience .

4 grandes frentes suportam a transformagao da companhia para a centralidade do cliente

Desenho das Jornadas do
Cliente

v Desenho das Jornadas dos
Clientes Oi

* Owners e Sponsors para
cada jornada
Comunicacao e
disseminacao interna

Coleta de Feedbacks e
Mensurac¢do da Experiéncia
do Cliente

v Pesquisas de NPS Geral e
Transacional

* Perguntas

* Periodicidade
* Publico

* Ferramenta

NPS meta corporativa

Medicdo e Controle de
KPIs e Modelo de
Governanga

Madquina de Insights e Causa
Raiz + Melhoria Continua

v" Indicadores e Dashboards v Metodologia da
para cada jornada Maquina de Insights e
causa raiz
v Modelo de Governanga para
gestdo e acompanhamento v Implementagdo do ciclo
da satisfagdo e dos de melhoria continua
ofensores




Experiéncia do Cliente

board executivo envolvido com responsabilizacao e atuacao direta

LIDER do COMITE (Dir. CX): Garantir a governanca de CX, efetuar a rotina de medigdo e
divulgacdo interna dos dados de experiéncia do cliente , conduzir e mediar comités, apoiar na

Executivos priorizagdo e critica de agdes
mobilizados

SPONSOR da JORNADA (VP / Dir.): Facilitador do tema da jornada, patrocina suas iniciativas e

0 garante alinhamentos necessarios com demais VPs

OWNER da JORNADA (Dir.): Guardiao da experiéncia do cliente na jornada e atua como o
Q orquestrador das squads, a fim de garantir os resultados das mesmas

/



Experiéncia do Cliente

segmentacao em jornadas para melhor acionamento da cia

, IV

Inicio
compra Instala
* Qualidade da venda  Eficiéncia da instalacdo

¢ Recebimento da Fatura
Entendimento do valor

* Qualidade do atendimento * Transparéncia na oferta
* Eficiéncia na resolugao * Qualidade do processo

resolve

* Qualidade do produto
Solugdo de problemas

* Qualidade do atendimento

Cancela




Ouvidoria Oi

Nosso numeros : anatel x ouvidoria call center
Participacao na Ouvidoria face Anatel aponta que ja somos conhecidos.

Volumes Anatel x Ouvidoria Participagao
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== Apnatel == Quvidoria Call Center

. Incremento de 358% Set/20 x Jul/21 aponta

Anatel apresenta queda de 31% YoY.
gue nossa Ouvidoria ja é conhecida.

Comparativo trimestres em 2021 queda de 24%.



Ouvidoria Oi
Oi comemora a implantacao de 1 ano da ouvidoria
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