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Sobre a VIVO

No Brasil, somos o maior player nacional de
telecomunicag¢oes integrada.

95""“ +4,5k
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cidades
32k RS 43bi
colaboradores Receita 2018

(2017- RS 43 Bi)







Programa

Lean 6 Sigma




NOSSA TRAJETORIA

2012

2013

Lancamento

2015

(P

Ampliacéo
Corporativa

2017

S
N,

Lancamento do
Programa na
Telefonica | VIVO

2018

(@)

Expansao mais
agressiva para
todo Brasil

Um dos maiores
programas de L6S
do Brasil



M O D E LO _Atuando em 2 frentes de trabalho para atender toda demanda
d t b I h _Possibilidade de desenvolver os colaboradores e atuar de forma
e ra a O efetiva nos pontos mais estratégicos
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--------
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NS Programa Lean 6 Sigma

Gerente Sénior: Rodrigo Peres Mendes Souza

Orientacao Execucao

Metodolégica | de projetos
Gerente: Wanderson Gerente: lvo Nunes
Felipe Walger Ferreira Junior




ESTRATEGIA
CORPORATIVA DE
CAPACITACAO

_Cada capacitacao tem
como objetivo preparar
o Belt para executar com
sucesso seu projeto

Master Black Belt | Vasta experiéncia
comprovada em implantacao ou expansao de
programas de melhoria continua

Black Belt | Conducao de 3 projetos de alta
complexidade e coaching para 3 green belts

Green Belt | Conducdo de um projeto
de média complexidade e com
duracao de 4 a 6 meses

_A capacitacao nos
diferentes niveis nos
permite atuar em todos
os tipos de projeto
conforme a VIVO exige

vvvvv v

Yellow Belt | Conducdo de uma
iniciativa de baixa complexidade e
com duracao de 1 a 3 meses
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000
Treinamento em w COD\

15 cidades
+ 2.000
diferentes
colaboradores
Lideres em capacitados
70 cidades
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Numeros do programa em
2018

PloE

+ de 21
mil horas |=__ 91%
\ ’ d . . 6 m 0
.’.-0 e capacitagao 50 Aprovacao
" 7 g5
55% do vol.
total de Treinamentos

elegiveis

--------------------------------
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Capilaridade

Regional

55%

Elegiveis ja capacitados

Presenca em mais de 140 cidades




PREMIACOES

Finalista Top 3 12 lugar

Lean 6 Sigma Kaizen VSTI Kaizen

2016 2017 Cloud 2018
V‘ KAIZEN"

QAS@ INSTITUTE

OOOOOOOOOO

Finalista Instituto Kaizen 2019 em 3 categorias

1. Sistema de Melhoria Continua
2. Produtividade
3. Estratégia de Crescimento



Trilha de
aprendizagem
AGILE



Aplicacao pratica
Vivo Labs




Agile Office BR

Time e Governanca

[ Agile Office Brasil J [ Agile Férum Brasil J
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C:\<RPA é uma tecnologia que
reduz a interven¢ao manual no
uso de programas, aplicacoes e
sistemas. Automatizando tarefas
administrativas, liberando horas
de trabalho e gerando economia>

Eum
funcionario
virtual

N3o é um
robo fisico

Executa g N3o é um
tarefas D novo APP

repetitivas ou Portal

Usa os
sistemas
existentes

N3o altera
infraestrutura



Lean 6
Sigma




Para potencializar
a robotizacao na

VIVO, adotamos pr

2 modelos de
implementacao...
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Fast
track

 Automatizacao de

tarefas simples

e Sem revisao de

processos (foco:
inputs e outputs)

e Tempo médio:

EEEIMERER

-

* Projetos com beneficios

e Tempo médio:2a6

Full
track

financeiros associados
Revisdao e reengenharia
de processos

meses (simples, médio
ou complexo)

v
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Modelo de atuacao nos Projetos de Automacao de Processos
Integracdao de metodologias (Lean, 6 Sigma, BPM, Scrum, Design Thinking, PMI) e tecnologia de RPA

vvvvvv

THINKING SCRUM B A Y a4 T oa
T b L A v -

o ®o_0 2 Sem.
WORKSHOP =3&

2 Sem. por sprint

e_0 eo_0
SPRINTO =SQ& SPRINT1,N =2

Prospecgao de oportunidades

Vv vV v ¥

* Processo AS IS * Desenvolvimento

* Refinamento e validagdo | * Detalhamento do TO BE

das causas
e Testes unitarios e

integrados

¢ Refinamento de
informacgoes

* Implementagao das
* Levantamento das acoes de simplificagdo

. solugdes
* Assessment inicial

* Priorizacao

* Coleta de dados « Grooming * Homologagdo

* Processo TO BE MACRO

* Analise 8 desperdicios * Operagdo assistida e

Rollout

* Defini¢do de KPIs chave
* Plano de acao de

* Andlises de dados otimizacdo e automacdo

* Set Up Técnico

!

Processo priorizado e
de atuacao definido

GOVERNANCA & ACOMPANHAMENTO DAS ATIVIDADES

PMI



Projeto Contas Offline Mdvel | B2B

Reducao no tempo do processo e reincidéncia de contestagoes de faturas de clientes B2B por meio de
simplificacao e automatizacao de atividades.

ESCOPO L e
Células de analise de contestacao e e correcao cadastral
- B2B Mdvel, segmentos Massivo e TOP ‘ MARPEHHIE L0
Processo AS-IS
SO . 9 , sy processo
Gerar eficiéncia e reduzir custos na célula de anadlise de T
simplificado
contestacOes de faturas B2B modvel, por meio de ’
simplificacao e automatizacao de processos e o [ el S
' processo robotizado

Recebimento e roteamento Anidlise da contestac¢do Corregdo das faturas Corregdo cadastral (Causa Raiz)
"ﬁ" 1-Filtro o ‘ﬁ’ 2 - Roteamento ‘ﬁ, 3 — Coleta ‘# 4 - Finalizagao ‘ﬁ’ 5
Qerenaador automatico de Equilibrio das Ids garantindo Disponibilizacdo automdtica de Ajuste de faturas e posterior envio por e- 2 Forregat? f:adastral
filtros garante que apenas as distribui¢do uniforme contratos e faturas antes do mail ao cliente, comunicando o resultado da Alamatzags; m|t|g~ando Sk
faturas reclamadas sejam conforme estratégia do BN = A L anilise contestacoes

protegidas Atendimento



Projeto Triagem de BDs (COE)| REDES

Processo robadtico para execucao de diagnosticos e corre¢oes
automaticas que suportem o direcionamento dos BDs

Estruturagdo do COE (Centro Operacional de Exceléncia), com o ‘ Mapeamento do
Processo AS-IS

ﬁ MACRO ETAPAS:

E==

desenvolvimento de processos e solucdao de automatizacao

processo

Reduzir o volume de BDs (Bilhetes de Defeito) enviados aos simplificado

técnicos de campo, por meio da estruturacao de uma
dinamica de triagem ‘ Desenvolvimento do novo

processo robotizado

PROCESSO AUTOMATIZADO
Captura de BDs Analise de Escopo Testes Direcionamento Potencializar contato
com o cliente através
1- Captura 2 - Escopo 3 - Testes 4 - Execucdo do 5 — Encerramento GRS ke e
Identificacdo dos BDs Andlise do escopo Realizagdo de testes em todos direcionamento para automatico, pds da comunicacdo via
nos sistemas origem e reclamado e filtro de casos os sistemas (14 Sistemas) as filas de Campo / contado com cliente Whatsapp (ago/19)
roteamento para as para envio direto a Campo legados, por produto (TV, Triagem Manual /

filas do COE (Ex: reincidéncia) LINHA e BANDA) URA



O RPA dentro da Vivo
habilita uma nova era...

... reforcando o conceito de “WorkForce Digital”,
gerando sinergia de trabalho entre Humano e RPA.
Dentro deste cenario, encontramos uma oportunidade
na gestao da nova forca de Trabalho Digital da VIVO:

1 _Sensibilizar a companhia com esta nova realidade: =~ 2 _Capacitar os gestores em novas Capabilyties Digital:
» Fomentar esta nova cultura dentro da empresa * Conceito de Bot Supervisor
* Disseminar o uso de aplicabilidade dentro das * Gerenciamento de mao de obra Digital

unidades de negécios
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EVOLUCAO DE CUSTOS 4T18

37,0%

35 8% 35,9%

35,0%
34,5%

4117 1T18 2T18 3T18  4T18

BN Custosrecorrentes
Margem EBITDA Recorrente

Como tudo isto conversa com o0s
resultados da Telefonica Brasil?

Ha 12 trimestres a Telefonica tem consecutivas reducoes de custos recorrentes,
entretanto, cada vez mais temos menos oportunidades latentes nos processos e é
necessario dar um passo a mais com a transformacao de processos com automacao

Extrato da apresentacao de resultados aos investidores - 4 TRI - 2018

Temos excelentes
resultados no programa
como um todo, tanto na
frente de simplificacao e
automacao de processos
quanto nas frentes de
digitalizagao End to End
aos clientes.

%4

Estes resultados, juntamente
com outras frentes na
companhia, impactam
diretamente na evolucao do
EBITDA e reducao de custos
sustentando o
posicionamento da VIVO
como lider no mercado de
Telecom no Brasil.
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Obrigado!

RODRIGO PERES WANDERSON WALGER

. rodrigo.psouza@telefonica.com wanderson.walger@telefonica.com
(41) 99182-1341 (41) 99941-0093
IVO NUNES RICARDO ALCERITO ROQUE
Ivo.njunior@telefonica.com ricardo.roque@telefonica.com
(11) 99648-1234 (11) 98133-5546

Jelefinica | vivo




