Faturamento-CE

Analises Reclamacoes

Geracao Distribuida



ReclamacoOes Faturamento

Evolucdo Reclamacdes (Janeiro/21)
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** [ndice de reclamac&o: nimero de reclamagées a cada 1.000 clientes

SIS

Notas

1. Reclamacdes Totais:
o Jan/21 vs Dez/20: Reducao de 16%

2. Reclamacdes Nivel 1:
o Dez/20 vs Nov/20: Reducéo de 24%

3. Reclamacdes Nivel 2:

o Jan/21 vs Dez/20 : Incremento de 69%
(ocasionado pela ndo entrega de conta —
impacto LGPD)

4. Reclamac®des Nivel 3:
o Jan/21 vs Dez/20: Redugéo de -40%



ReclamacoOes Faturamento (Conta Nao Entregue) clale
AcOes em andamento l

Etapa do Processo mm

Procedimento para o Ingresso de Reclamacgdes de Faturamento dez/20

Informativo sobre Reclomacgdo de Fotura ndo Enfregue dez/20

Informativo sobre Ingresso de 2° Via e Auséncia de Faturamento dez/20
Dash de Atfividades Invdalidas Call Center now/20

Ingresso da Script de Atendimento para Ingresso de Reclamagdo de Conta dez/20
Reclamagdo Treinamento Segunda Via dez/20
Eevisdo do Procedimento de Segunda Via fev/21

Implontacdo da Daily sobre Reclamagdo de Conta ndo Entregue dez/20

Feedback para os atendentes de Lojas jan/21

Implantagéo da Daily com Atento dez/20

Tratamento da Revisdo da Ordem de Reclamagdo de Conta dez/20
Reclamagdo Instrugdo de trabalho para tratamento das ordens de Reclamacdo de Conta fewv/21
Resposta Implantacdo de Reunido Resultados entre Customer Service e Faturamento dez/20

Reclamacgao de Fatura Nao Entregue 3%
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Marketing and Customer Experience

AcOes em andamento
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Integragéo de informagdes

@ concluido @ N&o Iniciado Em andamento @Enm atraso de cadastro entre sistema
Descricéao Impacto Acdes Responsavel Inicio Concluséao Status Ganhos/ perdas Indicador
impactado
Reducao de 19% das
. . 4 c ~ reclamacdes QRT/PRP/
Atividades célula Agil Reclamacdes de Campanha de Lancamento . ; : .
B2B faturamento ONEHUB GAe GB David Pessoa Inc.: 27.01.21 Fec.: 15.03.21 . merocedeptes por TMR / QRFAT
nao entendimento da
fatura
. Identificacdo de onde
. . - ~ Desenvolvimento novas . QRT/PRP/
Atlvidades célula Agil - Reclamages de 1 ionajidades ONEHUB G.A e David Pessoa Inc.:3012.21 Fec:300321 () ~ estaconcentadoas  ryo oppar
B2B faturamento GB principais falhas de
’ cadastro
~ Adequacao na integracdo entre ~ o
Atividades célula Agil ReplEEREs e sistemas (SALES, SAP, SMILE, David Pessoa . : U Bl P sk QRIS AR
faturamento Inc.: 22/02 Fec.: 12.03.21 falhas de cadastro TMR / QRFAT
B2B SYNERGIA) — processo de .
entre sistemas
faturamento GD end to end
Limpeza da base e-
Inicio das atividades ~ E-Credite negativo SN &/ 1Y QRT/PRP/
. P Reclamancéo de - . ) . geradora e
célula Agil B2B Eliminar backlog de 170 contratos David Pessoa Inc.: 17.02.21 Fec.: 26.02.21 VR X TMR / QRFAT
faturamento . beneficiarias evitando
com impacto recorrente de 2019. ¢ :
aturamento incorreto
ou inconsistente
Inicio das atividades R eclamancio de V'\gﬁ:jh:(;g'rs g?; ;fgifrscfi t’izﬁ;gggse Evitar maisde 25%  QRT/PRP/
célula Agil B2B & P David Pessoa Inc.; 01.03.21 Fec.: 12.03.21 de refaturamento TMR / QRFAT

faturamento evitar faturamento com falhas

procedentes



H29 - Levantamento da volumetria de todas as anomalias pegues no

validador por falhas de integracao dos sistemas

Motivo - Submotivo Instala¢cd .
o Erro Validador - GD
CADASTRO 2142
ERRO NO RATEIO - 200% 57
ERRO NO RATEIO - NAO CADASTRADO 5
GRUPO DE COMPENSACAO 47 4% 100%
RATEIO (PORCENTAGEM, DATA, OPERANDO, SELF, GROUP). 994 66% —
TROCA DE CONTRATO (TROCA DE TITULARIDADE, MUDANCA DE TARIFA, 1039 3?%/0/‘1
ENCERRAMENTO CONTRATUAL).
CADASTRO - GA 74 - (2)
GRUPOA 74 (3)
GERADOR NAO FATURADO 1263 (1) -
NCO: LEITURA PRESA NO GERADOR | CADASTRO: BLOQUEIO NO GER DEVIDO A 1263 . 994
ERRO DE CADASTRO OU NEGATIVOS | FATURAMENTO: ANOMALIA DE CALCULO, g
ANOMALIA DE FATURAMENTO. Total Geradora §/ Tarifa Branca Distribuicdo rateio Outros
SISTEMA 46 faturamento Cadastro GA Cadastro
CREDITOS NEGATIVOS - GDS 46 ANOMALIA DE
- LEITURA
Total Geral 3525
Objetivo Proximos passos
v Reduzir 51% as falhas encontradas em cadastro(*operacional) « Alinhar todo processo end to end para faturamento GD
v"Reduzir 36% das falhas relacionada a Leitura « Inserir ao time Leitura e critica e ligacdo nova para os desenhos
v"Reducao do backlog créditos negativos (Fev/21) dos fluxos

* Identificar todas as falhas sistémicas e de processos
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