Vivo

AS SOLUCOES DA PITNEY BOWES BUSINESS INSIGHT FORNECEM
A VIVO RECURSO0S DE GESTAO REMOTA DE CONTAS DE CLIENTES,
NOTIFICACAO POR SMS (SERVICO DE MENSAGENS CURTAS) E
ARQUIVAMENTO DE FATURAS.

Desafio RESUMO

A Vivo, controlada pelo grupo Telefénica, é a
empresa de telecomunica¢ées méveis que
oferece a melhor qualidade na telefonia
celular, de acordo com a Anatel (Agéncia

Nacional de Telecomunicagées).

A Vivo € lider no mercado brasileiro de
telecomunicacoes moveis, sendo a tinica
operadora a fornecer servicos e produtos
CDMA (Acesso Muiltiplo por Divisao de
Codigo) e GSM (Sistema Global para
Comunicacoes Moveis) para mais de 40 milhoes
N de clientes (residenciais e corporativos). A
Solu cao operadora também ¢é lider no setor em
qualidade de chamadas, transmissdo de dados
em banda larga com servigos de terceira
geracdo, ofertas de servicos e produtos
extensivos e comunica¢ées com o cliente

personalizadas e em multicanais.

A Vivo imprime 1,444 bilhao de folhas de
papel por ano, frente e verso. O processo de
cobranca leva em média 12 dias de
preparacdo para a postagem. As contas devem
chegar aos clientes em, nominimo, cinco
antes da data de vencimento do pagamento, e

a precisdo da cobranca é fundamental.

A empresa buscou uma maneira de fornecer a

todos os clientes corporativos e residenciais
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ALEM DE REDUZIR CUSTOS, A VIVO

MELHOROU SUBSTANCIALMENTE SUA
RELACAO COM 0S CLIENTES.

comunicacées on-line e, em particular, de
fornecer a fatura para seus clientes da forma
mais eficiente através da apresentacao de
contas on-line. Os esforcos da Vivo para
fornecer mais comunicag¢ées on-line também
foram motivados pela tendéncia mundial de
conscientizacdo ambiental e reducao do

consumo de papel.

Além disso, a operadora precisava de uma
solucdo de software que pudesse ser instalada
de modo rédpido e fdcil, permitindo uma

transicdo veloz do servico.

A Vivo selecionou as solucées de gestao remota
de contas 2™ e a composicdo de documentos
DOC1° da Pitney Bowes Business Insight, que
permitem que seus clientes baixem as
informacoées da conta e faturas on-line através
de terminais de auto-atendimento (SSTs). A
solucdo também permite enviar informagoes
diretamente aos clientes através de e-mail e
enviar alertas por SMS para notificd-los

quando as contas estiverem disponiveis.

Estas solucoes permitem que a Vivo crie,
produza e gerencie o fornecimento de
comunicac¢ées personalizadas, que reforcam a
operadora como a empresa que presta
servicos de qualidade e com garantia aos

clientes.
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A VIVO AGORA DA A0S CLIENTES RESIDENCIAIS E CORPORATIVOS A CAPACIDADE DE
GERENCIAR AS CONTAS ON-LINE, ANALISAR EXTRATOS E IDENTIFICAR FACILMENTE

DISTORCOES EM TERMOS DE UTILIZACAO.

RESULTADO

Além disso, a ferramenta ajuda a empresa a
cumprir as normas regulamentares e do setor,
para o fornecimento de documentos de
cobranca eletronicos. Mais importante ainda,
estas solucoes CCM permitem que a Vivo
forneca aos clientes a opc¢ao de receber os
documentos através de faturas impressas ou

digitais.

As solucoes DOC1 e e2 foram implementadas
de modo ficil e eficaz, com os sistemas de
software existentes da Vivo, personalizadas
para as necessidades especificas da empresa.
A Pitney Bowes Business Insight trabalhou
diretamente com a Vivo para implementar as
solucoes em vdrios departamentos da empresa,
incluindo faturamento, marketing, TI e

atendimento ao cliente.

A integracdo comecou com os clientes
corporativos da Vivo, de janeiro a junho de
2008, e em novembro de 2008, os 40 milhoes
de clientes se beneficiaram das novas ofertas,
com a conclusdo e implementacao total em
marco de 2009.

A solucao DOC1 da Pitney Bowes Business
Insight funciona junto com a suite e2 para a
gestdo completa de comunicagoes
personalizadas, eficientes e economicas,
garantindo melhores comunicacées entre

empresas e clientes ao redor de todo mundo.

Além da gestdo remota das contas dos
clientes residenciais e corporativos, as
solucoes CCM permitem que a Vivo ofereca
outras opcdes de servicos de modo mais eficaz,
como avisos por SMS sobre a disponibilidade
da conta, ou ainda, o armazenamento online

das faturas.

A Vivo agora possibilita aos clientes residenciais
e corporativos a capacidade de gerenciar as
contas on-line, analisar cada periodo, de

modo a identificar picos de acesso ao servico
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e distorcoes em termos de utilizacdo. “Por
exemplo, agora oferecemos aos clientes o
recurso de pesquisar nas faturas, por meio de
gréficos, os numeros de telefone mais discados.
Assim, serd fdcil analisar os servicos contratados
com o utilizado. O que permite repensar uma
forma inteligente de reaplicar os servicos,”
disse Mario Santiago, gerente de TI da Vivo

no Brasil.

Com as solugoes de gestao de comunicacgao
de clientes e de conta on-line, a Vivo acelerou
a entrega de documentos, deu mais qualidade
aos servicos oferecidos e melhorou o
relacionamento com os clientes. Ao mesmo
tempo reduziu os custos de impressao e
postagem, e economizou espaco de
armazenamento de documentos impressos
com os recursos de arquivamento de contas

on-line.

“Além de reduzir custos, a Vivo tem melhorado
substancialmente sua relacdo com os clientes

com estas solucoes’, afirmou Santiago.

A Vivo estd extremamente satisfeita com o
desenvolvimento de suas solucoes de gestao
remota de contas e composicdo de documentos,
além da expansao destas ofertas aos seus
clientes. A Vivo planeja continuar a trabalhar
com a Pitney Bowes Business Insight para
melhorar as operacées em outras partes da
empresa, como marketing, cobranca e

atendimento ao cliente.

A equipe de Servicos Profissionais da Pitney
Bowes Business Insight tem um histérico
comprovado de trabalho bem-sucedido no
setor de comunicacoes, com a capacidade de
ajudar seus clientes a implementarem,
rapidamente, aplicacées complexas em uma
variedade de mercados e servicos e de

fornecer reduzidos custos de desenvolvimento.




