’ Atendimento,
l' Front Office,
i Back Office...

...0 que observar
e melhorar para o futuro

Lawnto
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As pressfes do novo momento de relacionamento
com o cliente...

Gestao da Experiéncia do Cliente

v'Niveis de servico focando qualidade do atendimento
v'Relacionamento por processos de negocios
v'Integracédo do front office  com o back office

v'Uso de redes sociais

Eficiéncia Operacional (O basico com qualidade)

v'Mulltiplos produtos , ofertas e servicos
v'DL 6523 / Ag. Reguladoras
v'Consolidacao de sites, reducao de custos

v'Chamadas repetidas

Pe rform an. ing




As pressfes do novo momento de relacionamento
com o cliente...

Gestao da Experiéncia do Cliente

Qualidade

X
Inovacao

Eficiéncia Operacional (O basico com qualidade)

Qualidade
X
Custo Competitivo

Pe rform an. ing



.. tém causas reais que podem explicar essas perce pcoes

Desalinhamento com a estratégia do negaocio

O esforco diario de operacao tira foco das acdes de melhoria do negécio

Processos corretamente implementados, sem os result ados esperados

Foco insuficiente em gestao de pessoas e gestao do workflow

Problemas com o 6rgaos reguladores e de defesadoc  onsumidor
(ex.: DL 6523/08; Procon)

Abordagens “genéricas”, sem considerar especificida des da industria e do
negocio

Performan



Elaborar propostas de valor e executar estratégias

... em multiplas dimens6es , com o objetivo de combinar a diferenciacao frente a
concorréncia, com custos controlados e condig0es para crescimento sustentavel
atraves de uma arquitetura de processos integrados e gestao estruturada

= Competicédo

ESTRATEGIA DE NEGOCIOS - Regulamentacdo

Gestdo de custos
= Crescimento sustentavel

PRODUTOS CANAIS OFERTA SERVSIC,‘O
. Pr
Portfolio de : Oferta de 0CESS0S
Canais estruturados
produtos e : produtos e
: integrados, :
Servigcos . Servigcos ~
Lo eficientes e . Metas e gestéo
rentaveis e . através dos ;S
otimizados : dos niveis de
adequados canais )
Servico

Estrutura organizacional
X Papéis e responsabilidades
ORGAN IZAQAO Cultura de relacionamento
Remuneracao

Arquitetura
TECNOLOGIA Acesso a informagéo

Ferramentas e sistemas

i
" '\)
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... Ja que pressao por eficiéncia ndo se resolve co  m acdes pontuais

v'A pressao por eficiéncia no relacionamento obedece a um ciclo e dificilmente sera
resolvida somente com ac¢bes pontuais .

/_E necessario construir um programa continuo de otimizacao capaz de gerir as
dimensOes de custos e receitas mais importantes para a operagao. (varejo,
telefonia, TV, produtos bancarios, cartdes de credito etc.)

A dinamica de atualizacGes de processos e procedimentos pode ser uma armadilha
para a prestacao do servico e ate inviabilizar economicamente a operacdo, uma vez
gue a expectativa do cliente é resolver sua solicitacdo no atendimento

EFICIENCIA
EXEMPLO: custos de pessoas e reajustes
contratuais em servicos de telefonia
Empresa Staff e outros
Clientes Prestadora do C((t);rt?;trigaegé?r custos de
Servico pessoal

Reajuste Anatel IGPM / INPC Negociacao
esperado: <=1,5% 4—-6% 6 — 8% /

Pe rform an. sulting
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O atendimento remoto ao cliente comeca no primeiro nivel...

... mas nao necessariamente é concluido, dependendo do tipo de servico solicitado

- Solicitag&o de instalacdo - Solicitagao de extrato - 22 via de fatura

e reparo - Solicitag&o de taldo de - Solicitag&o de cartao

- 22vyia de conta cheques adicional

- Parcelamento de conta - Ativagéo de cartdo de - Solicitagéo de alteracao
- Ativacao de Plano débito de limite

- Cancelamento - Aplicacdes e resgates - Contestagao de compra
- Roubo de chip / aparelho - Bloqueio de cheque - Roubo de cartéo

- Alteracdo de cadastro - Alteragéo de cadastro - Alteracéo de cadastro

- Contestac&o de conta - Re-emisséo e envio de - Re-emisséo e envio de cartdo

- Instalacéo cartdo de débito - Alteracéo de limite

- Reparo - Envio de taldo de cheques - Creédito de compra néo

- Envio de aparelho - Fechamento de efetuada

Back Office

operac0es financeiras - Rastreamento de compra




Um problema comum a todos: Gestdo de Rechamadas

Ambiente do Contact Center

Infra - Processosde | | | Jelierls
estrutura Produtividade| | atondimento i da
Operagao
Processos .
Produtos Ofertas de Servicos de Campanhas
- Campo |
Negdcios

Ambiente de Negdcios e Operacoes

- @ Lanto
(WO e Gl
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Para as organizacOes tradicionais...

...0 cliente tem a clara percepcéo de como funciona o atendimento...

- E o Unico atendimento percebido de fato pelo Cliente

- Realiza todas as interacdes com o Cliente (incluindo respostas do
Back Office)

- Deve ter todas as informacdes necessarias a respeito do problema
- Deve ter o historico do Cliente com a Empresa

- Tem o comando de todas as areas operacionais da Empresa

- Nao interage com o Cliente

- Nao e percebido pelo Cliente

(mesmo chegando a 30% do total de posi¢c6es do Contact Center)

Back Office




...que pode ser realizado presencial ou remotamente.

Telecom Banco

- Lojas de Vendas - Agéncias

- Lojas de Atendimento - Postos de Atendimento
- Quiosques - Postos Avancados

- Agentes autorizados - Correspondentes

- Parceiros contratados Bancarios

Presencial

- Correios - Lojistas

- Financeiras (dos Bancos)

- Contact Center
- Web

Cartao de Crédito

- Agéncias Bancérias

- Lojistas

ant
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...avaliados com indicadores em diversas dimensodes do negdcio

Atendimento @ Back Office Cliente Financeiro Risco Processos

1° Nivel

. ) . . Disponibilidade ’
Nivel de Servigo ) [ Nivel de Servigo [ de sistemas
Taxa Abandono

Chamadas | [Taxa Reclam ac&o ’
Atendidas ODC'’s
TMA TMT
Aderéncia forecast | | Aderéncia forecast LAderéncia forecastJ Aderéncia forecast LAderéncia processo’
TME Backlog L TME J TME
Taxa Transferéncia Taxa Transferéncia Taxa Transferéncia
Rechamadas ‘ Rechamadas ]
Taxa de Gravacgéo ‘ Tx de Gravacao ]
Taxa de Solucéo
Nota satisfacéo ( Nota Monitoria J [ Nota satisfa¢do ’
‘ CMA /CMC ] [ Contact Rate ’

Lawnto



...e geridos com SLA’s focados em custo e qualidade

Gestao de Custos Gestao da Qualidade

Contact rate Tempo médio de espera

Medida de satisfacdo do atendimento

Tempo médio de atendimento (nota)

Avaliacdo da monitoria

Custo total por célula / grupo de

atendimento o
Indice de rechamadas

Reajustes anuais de pre¢os Reajustes baseados na qualidade do
(baseados em custo de pessoal) atendimento

SLA contratado X realizado

Performance-Driven Consuling



Considerar as varias dimensdes da transformacéao...

...faz a diferenca para o sucesso das iniciativas

2R

1. Organizacao e Pessoas

1 - Estrutura organizacional q
2 - Papéis e responsabilidades

3 - Fungoes e estruturas

4 - Treinamento e experiéncia

5 - Mobilizagao para a
transformacao

4. Tecnologla e Infraestrutura .
3. Processos de Negocio

10 - Processos (por area analisada) c\ / .
i 12 - Arquitetura e integracao

- Marketin
9 13 - Sistemas de informacao

- Vendas K
- Servigos de Campo 14 - Informagao
15 - Canais

- Contact Center (SAC, Retencao)
- Back-office

2. Operacao e Performance

6 — Indicadores de performance

7 - Rotinas de gestao e
instrumentos de controle

8 - Contratos / parcerias

9 — Gestao de SLAs

Integracao Front Office + Back Office




... Usando o bom senso para atingir retornos de cur  to prazo
e também duradouros

Pequenas mudancgas nos processos
Treinamento especifico, pontual
Melhoria de clima organizacional

Melhorias pontuais em tecnologias e
sistemas

Organizacao e pessoas
Operacao e Performance
Processo de Negdcio
Tecnologia e Infraestrutura

Lanto



Processo original

Classificacédo

* Processo

r—~
Tratadas e
—.9 Finalizadas
no BO
H
 —

« Areatratamento

Novas
Demandas

Crédito
|
(—

Tratadaem
outras areas
\_
| Tratadas e
F

)
* Recebimento
+» Analise
+ Distribuicao

Processos
Especiais

) ——

—>| Tratamento D1

—
F ——

Tratamento

inalizadas
l no BO

Tratadaem

outras areas

Atendimento

w

Auditar e

B Respondera

Agéncia

No Prazo

Forado
Prazo

Case: Tratamento e resposta de reclamacdes a Ag Regu ladora

Gargalos do Processo

Falta acompanhamento da
tramitacdo em outras areas

Distribuicao por célula com
falha elevada

Dificuldade de segregar
reclamacgdes por produto
dificultando especializacao

Concorréncia entre etapas
com criticidades diferentes

Nao ha possibilidade de
gestao de prazos por etapa
da tramitacao

Nao ha gestao de
performance por agente

Performance-Driven Consuling



Novo processo implementado

OPORTUNIDADES

Servicos Tratadas e
Classificacdo ﬁnaiizBa(c)las
no
+ Processo ::J Workflow customizavel ao
+ Area tratamento o asom ﬂ . |
Trateonsem novo fluxo operaciona
—
Gestao da tramitacdao em
. — ,
Cobranca Tratadas & outras areas
Novas Classificagdo ﬁn:leBagas
o e i ——— Parametrizagdo de critérios
Mool No Prazo para distribuicdo das
e  — Audi G
« Recebimento « Re:polt:crl:ra reCIa ma goes
+Andlise Agéncia
+ Distribuigdo Tratadas e F;”' do ~ ~
— fnalizadas o2 Segregacao das reclamagodes
no
— i
I’Er:;:csi:ioss por prOdUtOS Ou servigos
Tratadaem
outras dreas Eliminada a concorréncia
entre atividades criticas
Gestao de prazos e status em
todas as etapas do processo
Tratamento

Atendimento

Gestao de performance on
line por agente

Performance-Driven Consuling



Resultados observados

RESULTADOS

Aumento da produtividade

Prazo de Respostas em até 30%
90 - .
Gestao de todas as etapas do
80 - processo
70 -

Customizacgao e

S 60 - parametrizacao do workflow
a0 processo

50 -
20 Especializacao de células
30 ] : : : : , , , Gestao da produtividade por

A B C D E F G H operador

——Realizado =——Meta Redugao de Custo
Operacional em 15%

Melhor imagem perante a
Agéncia e cliente final

ant
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Comentarios e gap’s
Comentarios

- R4pida implementacéo de procedimentos, focando quick wins e resultado

- Metas atingidas em 4 meses com comprometimento e esfor¢co do grupo

- Prazo para obtencao de resultados inferior aos prazos de desenvolvimento de Tl
- Relatorios gerenciais gerados manualmente

- Pouco ganho de escala (reducéao de 8% do numero de agentes)

- Operacéo nao consegue estruturar
Gap’s

- Ferramenta estruturada para controle do workflow

- O tratamento de excecdes pode reduzir ainda mais os tempos de tratamento de
reclamacobes (nesta fase reduzido em 20%)

- Relatorios on line para tratamento do problema antes da perda de prazo

- Relatorios gerenciais automaticos e periodicos

- Ganho de escala para maior reducao de custo
P ¢ Lawnto

Performan




Case: Vendas em agéncias com atendimento personaliz  ado

Processo original ‘.
Ptos criticos do Processo

Baixa qualificacao da
oportunidade

Portfolio
de
Produtos

Resultado
—> por

A N N
p— Prospeccéo Acdo 19 .
gen'C|a de de emup?ragao
Premium Clientes Vendas Variavel
Sobrecarga das operacgdes de

- —>| Resultado Back Office
Business Financeiro
Inteligence =
J Pouca gestao sobre a

continuidade do cliente no
produto ou até mesmo no
Banco

N3o alinhamento com a
estratégia da organizacao

Foco somente nas metas e no
resultado financeiro da venda

Fechamento
das ~
Operacdes Custo elevado de captacao do

cliente

Performance-Driven Consuling



Portfolio
de
Produtos

4

Agéncia
Premium

Business
Inteligence

Prospeccéo
de
Clientes

Alinhamento
Estratégico

Acéo
de
Vendas

Novo processo implementado

Resultado
por

Produto

Resultado

Financeiro

SLAs e KPIs
Estratégicos

Fechamento

Remuneracao

Variavel

das
Operacgdes

Oportunidades

Qualificacao da oportunidade
antes da acao de vendas para
alinhamento estratégico

Elaboracao de SLAR e KPI
permeando a estrutura
comercial

Fechamento das operacdes
alinhado com o volume de
vendas

Gestao do ciclo de vida do
produto por cliente

Remuneracao variavel
associada as metas de vendas
e a estratégia da empresa

Melhor processo de captagao
do cliente

Performance-Driven Consuling



Resultados observados

Resultado por Produto RESULTADOS

Resultados mais consistentes
com os objetivos estratégicos

Maior assertitivade na oferta

bd
Meta de produtos por tipo de
“IAntes clientes

H Depois

Gestao do cliente a partir do
ciclo de vida dos produtos

Alinhamento e

. T . dimensionamento adequado
Produto 1 Produto 2 Produto 3 Produto 4 do BO (reducdo de 10%)

Melhores resultados por
Ciclo de Vida agéncia (10%)

Menor custo operacional

m Depois
Antes

Performance-Driven Consulting



Comentarios e gap’s

Comentarios

- Resisténcia para a associacao de 2 tipos de indicadores a remuneracao variavel
(indicadores de resultados + indicadores estratégicos)

- Resultados de médio prazo foram o melhor “indicador” de estar no caminho certo

- Mesmo com varias ferramentas de gestao disponiveis no ambiente, o primeiro passo
foi dado com um grande volume de procedimentos manuais

- Menor nivel de esforco para realizacdo das operacgdes (BO)

- Reducéo do custo operacional (7%)
Gap’s

- Mecanismos de gestao e de controle de resultados ainda dependem de uma
integracao de ferramentas (Vendas + BO)
- Relatorios mais detalhados para acompanhamento de resultados

- Relatério de custos mais preciso e com identificacdo de novas oportunidades (ganho

Lawnto
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Obrigado!

Helvio Santos
+55 11 5095 3465
helvio.santos@Ilanto.com.br

Lanto na web:

Ll ﬂ]LantoConsulting @ Lanto Consulting: La V\:to www.lanto.com.br
http://lantoconsulting.plaxogroups.com contato@lanto.com.br
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