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Maturidade

Cycle Design

Desenvolvimento

Ideação
Gerar propostas de melhoria 
para suporte técnico

Discovery
Entendimento da demanda de Suporte Técnico, o 
qual gerou finders que ajudaram na concepção 
do novo troubleshoooting

Melhorias para futuro
Geramos algumas melhorias para serem 
implementadas num futuro próximo após a 
entrega do novo troubleshooting

Novo troubleshooting (1ª onda)
Ao fim do ciclo de design geramos os fluxos, layouts que contemplam a 
nova experiência de suporte técnico remoto, já implementando algumas 
melhorias focadas em necessidades dos nossos clientesNEW

A demanda de suporte técnico seguiu por duas linhas 
trabalho em paralelo:

Gerar melhorias
Um dos outputs da demanda foi gerar soluções 
candidatas à evolução do suporte técnico para a fim de 
uma melhoria contínua da experiência oferecida pela Vivo

As/Is
Transpor o suporte remoto (troubleshoooting) e 
agendamento de visitas técnicas da antiga plataforma B2B 
para o MVE trazendo algumas melhorias pontuais

ESCOPO / OBJETIVO



Maturidade

Pesquisa exploratória

Dinâmica Fluxo Ideal Suporte

Alinhamento Suporte B2C

Comissão de Suporte Técnico

Entrevista com Atendimento

 Discovery



 Discovery

Cliente

GOSTA

Quando são avisados de problemas na rede
Atendimento via chat/whatsapp,

Contanto que o problema seja resolvido, prefeririam 
fazer isso remotamente (Autoatendimento), porém com 

uma abordagem mais humanizada.
Previsibilidade de resolução do problema

Rapidez no atendimento e resolução do problema

OBSERVAÇÕES
Estão acostumados em solicitar atendimento pelo 

telefone e consideram que seja a forma mais assertiva, 
mas isso acontece muito por falta de repertório de outras 

possibilidades/canais

DORES IDENTIFICADAS

Realizar as tarefas solicitadas pelo script
Espera pelo atendimento via call center
Não saber o motivo do técnico não ter 
comparecido ao local
No caso de shoppings, o atendimento funciona de 
madrugada, então pode não ter técnico para 
atendê- lo
Em casos de não haver problema na rede, a Vivo 
não tem uma ação para dar suporte a esses casos 
em que supostamente o problema é sistêmico ou 
nos aparelhos do cliente
Demora para solucionar problema na quebra da 
fibra (até 3 dias) para B2B é impraticável.
Cliente não conseguir se comunicar com o técnico

REFERÊNCIAS
Eu espero que minha experiência de atendimento 

seja tão rápida e simples quanto dessas marcas



Cliente

Atendente

Supervisor

Estou com um problema na 
minha internet

URA
Opção: Suporte técnico

Site da Vivo
Troubleshooting

Script B

GPS

Script A

GPS Script C

GPS

FAZ
Realizar teste remoto

Consultar status da visita
agendar, reagendar, cancelar visita técnica

Visita Técnica
Agendada

DORES
Funções limitadas do GPS, precisa solicitar ao supervisor. Ex.: contato 
com o Técnico de campo
Falta de detalhe/motivo do status da OS
Falta de motivo de prorrogação de problemas na rede da região

GOSTA
Quando são avisados de problemas na rede

Atendimento via chat/whatsapp,
Contanto que o problema seja resolvido, prefeririam 

fazer isso remotamente (Autoatendimento), porém 
com uma abordagem mais humanizada.

Previsibilidade de resolução do problema
Rapidez no atendimento e resolução do problema

OBSERVAÇÕES
Estão acostumados em solicitar atendimento pelo 

telefone e consideram que seja a forma mais assertiva, 
mas isso acontece muito por falta de repertório de 

outras possibilidades/canais

DORES
Realizar as tarefas solicitadas pelo script
Espera pelo atendimento via call center
Não saber o motivo do técnico não ter 
comparecido ao local
No caso de shoppings, o atendimento funciona 
de madrugada, então pode não ter técnico para 
atendê- lo
Em casos de não haver problema na rede, a Vivo 
não tem uma ação para dar suporte a esses 
casos em que supostamente o problema é 
sistêmico ou nos aparelhos do cliente
Demora para solucionar problema na quebra da 
fibra (até 3 dias) para B2B é impraticável.
Cliente não conseguir se comunicar com o 
técnico

REFERÊNCIAS
Eu espero que minha experiência de atendimento 

seja tão rápida e simples quanto dessas marcas

Agente de 
performance

O QUE ELE FAZ?

Colaborador Vivo que faz alterações no script do GPS mediante solicitação 
com evidências reunidas pelo setor de atendimento

PRIORITÁRIO X AGENDAMENTO

Existem dois tipos de solicitação de visita técnica: 
Agendada (Data e período) e Prioritária.
A prioritária é regulamentada e deve ser oferecida no 
caso de nenhum das datas e horários atenderem à 
necessidade do cliente

    Residencial = 24 Hrs;
    Empresa = 8 Hrs;
    Governo = 2 Hrs.

O QUE JÁ SABEMOS

O técnico consegue fazer testes remotos pelo celular
Técnico restringe- se a operar apenas da rede VIVO, não mexe em nada 
sistêmico ou aparelhos da empresa
Às vezes não reporta motivo de ter dado baixa na visita técnica
Em casos de problemas na fixa (linha, internet...) o técnico começa 
averiguando se os cabos da rua estão funcionando e se tem sinal, 
dificilmente acaba chegando ao endereço do cliente.

O QUE NÃO SEI

Quais são os canais e sistemas que os técnicos usam hoje?
Eles estão satisfeitos com eles, o que poderia melhorar?
Por que existem casos que eles não descrevem o motivo de ter 
encerrado a visita?
Como funciona o fluxo de atendimento, partindo da chegada da 
solicitação de visita técnica?
Quais dores dos clientes eles observam em campo?

Técnico

  Ecosistema

Atendimento 
regional

Agendamento e 
acompanhamento

ETA / ZEUS



  Alguns dados obtidos



 Simplesmente não houve reparos, mas ajustes ao novo moldem que 
fora instalado, mas para o meu espanto, diferente ao que já existia, e, 

fui informado de que deveria acionar um técnico sob minha 
responsabilidade e custos para que tivesse o meu serviço restabelecido. 
Ora se tivessem me avisado que seria dessa forma, não teria aceito de 

imediato e se aceitasse, a mudança se daria após tudo ajustado. 
Infelizmente ninguém da Empresa Vivo me falou sobre o assunto a não 

ser o técnico após a mudança do novo aparelho. Realmente estou 
ressabiado desse tipo de comportamento e não esperava esse 

comportamento da Vivo.

 8 dias para fazer o reparo em uma linha e 
internet comercial em uma época que só 

vendemos para viagens um prejuízo de +ou_ 20 
mil reais vou abrir uma ação de reparação 
contra a vivo ou vc preferem um acordo.

 A culpa eu não sei se é do técnico ou da 
vivo. Mas o mesmo ficou das 08 as 19:00 

para conseguir solucionar a falha. Surreal. 
Isso porque foi complemento de uma 
instalação. Tenho medo caso venha 
necessitar futuramente do suporte

Foi agendado a visita, dia após recebo 
ligação do técnico dizendo que tava na área 
e que já tinham olhado a caixa externa e já 

tinha concluído o serviço, só que tudo 
continua

igual.Internet só anda caindo.

  Algumas justificativas para as bad experiences



IDEAÇÃO
Propostas de melhoria

Objetivo
Unir forças para trazer ideias que pudessem trazer a melhor 
experiência possível de Suporte Técnico da Vivo

14 participantes
De diferentes setores (Guage, B2B, B2C, Processos de 
atendimento, Design Ops, Atento...)  impactados direta e 
indiretamente pelo tema.

Como foi feito
Em uma primeira etapa com duração de 45 min, foram 
apresentado os finders da imersão feita sobre o tema.

Após discutirmos sobre os pontos apresentados, seguimos 
para dinâmica de propor melhorias com base em 4 pilares 
de oportunidades que sintetizavam as dores dos 
clientes quanto à suporte técnico:

Resultado
Foram geradas 31 ideias candidatas a serem investigadas 
que podem mostrar- se melhorias que atacam dores 
mapeadas no suporte técnico

31
ideias

Investigada Valor pro cliente

Inclusive alguma dessas ideias já possuem frentes na Vivo 
que começaram a tocá- las.

Ideação



Oportunidades

Agilidade de atendimento Comunicação Novos Canais

Como conseguimos aumentar a agilidade 
das nossas tratativas de suporte técnico?

Como conseguimos melhorar o feedback 
dado aos nossos clientes?

Quais novos canais para suporte 
poderíamos oferecer aos nossos clientes?

Visibilidade

Como conseguimos dar maior visibilidade 
ao troubleshooting do MVE, bem como às 

suas vantagens e benefícios?

IDEAÇÃO
Propostas de melhoria

31 ideias geradas nos 4 pilares de oportunidades abaixo



Proposta Wire/Fluxo

Melhorar a arquitetura de informação do
fluxo do troubleshooting

Melhorar a Comunicação

Melhoria contemplada na entrega do troubleshooting para o MVE



Melhoria contemplada na entrega do troubleshooting para o MVE

Exibir card de visitas agendadas para a instalação escolhida

Já possui visitas 
agendadas para a 
instalação 
selecionada?

Você já possui uma visita agendada para esta instalação

Terça, 21/04/20

Ver todas as visitas técnicas

Protocolo do pedido Produto Agendada para

AGENDADA Banda larga
protocolo 324567684

Terça, 22/10/20
entre 9h - 12h

Solicitar para outra instalação

SIM

Segue o fluxo 
existente no GPS

N
ÃO

Exibir Card de próximas visitas para a
instalação escolhida no inicio do
troubleshooting para manter o usuário
informado de suas visitas

Dar Visibilidade care previsibilidade

Proposta Wire/Fluxo



Melhoria para o futuro

Proposta Wire/Fluxo

Vivo Fixo Avançado

Ajuda

Ajuda e atendimento

Suporte técnico
Precisa de ajuda para resolver 
algum problema técnico? Nosso 
suporte remoto pode te ajudar.

Acionar Suporte Técnico

Equipe de 
atendimento
Veja a lista de contatos 
dedicados para sua empresa

Acessar atendimento

Próximas visitas técnicas
Consulte, cancele ou reagende uma visita técnica

Terça, 21/04/20

Ver todas as visitas técnicas

AGENDADA TV por Assinatura
protocolo 324567684

Terça, 22/10/20
entre 9h - 12h

Protocolo do pedido Produto Agendada para

AGENDADA Banda larga
protocolo 324567684

Terça, 22/10/20
entre 9h - 12h

Lembrando que você já possui algumas visitas agendadas

Terça, 21/04/20

Ver todas as visitas técnicas

AGENDADA TV por Assinatura
protocolo 324567684

Terça, 22/10/20
entre 9h - 12h

Protocolo do pedido Produto Agendada para

AGENDADA Banda larga
protocolo 324567684

Terça, 22/10/20
entre 9h - 12h

Já possui visitas 
agendadas?

SIM

Mostrar componente 
de próximas visitas

N
ÃO

Card de próximas visitas na home e no
inicio do troubleshooting para manter o
usuário informado de suas visitas

Dar Visibilidade care previsibilidade

Próximas visitas técnicas
Consulte, cancele ou reagende uma visita técnica

Você não possui nenhuma visita 
técnica agendada no momento

Ver histórico de visitas técnicas

Deixar sempre disponível o card de
acompanhamento/próximas visitas. E no
caso de nenhuma próxima, mostrar que
não há nenhuma visita agendada ou um
gráfico de solicitações atendidas. Com um
um link para iniciar o troubleshooting

Dar Visibilidade Melhorar a Comunicação

care previsibilidade
Acionar Suporte Técnico

Visitas técnicas
Consulte, cancele ou reagende uma visita técnica

Ver histórico de visitas técnicasAcionar Suporte Técnico

3 reparos
realizados

Resumo dos últimos 6 meses...

No momento, você não possui nenhuma 
visita técnica agendada

2 instalações
realizadas

20 melhorias
na rede da sua região

0
0

Se não tiver nenhum 
chamado agendado

opção 02opção 01



Melhoria para o futuro

Descobrir durante o fluxo de
troubleshooting se aquele caso ou cliente
precisa de uma atenção prioritária e ao
final do troubleshooting realizar ou
disponibilizar solicitação de visita técnica
prioritária (SLA 8 horas).

Melhorar Agilidade care

Proposta Wire/Fluxo

O Cliente é prioritário?

Quais os critérios a se 
considerar aqui?

Ir para Meu Vivo Empresas

Meu Vivo Empresas

Seu agendamento foi concluído 
com sucesso

Ver detalhes deste agendamento

Modal

Atendente Atendimento 
regional

Atendimento é informado que o cliente que abriu uma 
solicitação de visita técnica é prioritário

Agendar para terça- feira
06/08/19, entre 13h e 15h30

Confirmar Refazer

   (11) 9 98658-2525

Receber status desta visita no celular acima

Informe um celular

Agendar para terça- feira
06/08/19, entre 13h e 15h30

Confirmar Refazer

   (11) 9 98658-2525

Receber status desta visita no celular acima

Informe um celular

Não foi possível corrigir seu problema de conexão.
RUÍDO, CHIADO E INTERFERÊNCIA

Agendar visita técnica

Deseja solicitar uma visita técnica?

Escolhe data 
e período

SIM

NÃO

PRIORITÁRIO

Boa Notícia! Conseguimos priorizar seu 
atendimento. Você consegue receber 
nosso técnico nas próximas 8 horas?

Boa Notícia! Conseguimos priorizar seu 
atendimento. Você consegue receber 
nosso técnico nas próximas 8 horas?

Boa Notícia! Conseguimos priorizar seu 
atendimento. Você consegue receber 
nosso técnico nas próximas 8 horas?

SMS Push E- mail

Pedir confirmação do cliente

Automatizado

Ou Atendimento liga

Central de Atendimento



Melhoria para o futuro

Proposta Wire/Fluxo

Disponibilizar um mapa que mostre
localização do técnico e previsibilidade de
chegada do mesmo ao local de
atendimento

Melhorar a Comunicação care

previsibilidade

Banda Larga
REPARO

Técnico
PAULO ROGERIO DA SILVA RIBEIRO

Importante: 
A visita técnica está agendada e durante esse período permaneceremos monitorando o serviço. Sua solicitação pode 
ser solucionada remotamente, caso isso ocorra entraremos em contato. Para receber o técnico, é necessário ter 
alguém maior de idade na data e período acima indicados.

Reagendar Cancelar

Matrícula
801889972

Status
Técnico a caminho

Protocolo
1354654-3246533

Endereço
Av. Chucri Zaidan, 2500 cj. 123

Data da visita técnica
Segunda- feira, 20 de julho de 2020

Período
Entre 10h e 12h

Detalhes

Banda Larga
REPARO

Importante: 
A visita técnica está agendada e durante esse período permaneceremos monitorando o serviço. Sua solicitação pode 
ser solucionada remotamente, caso isso ocorra entraremos em contato. Para receber o técnico, é necessário ter 
alguém maior de idade na data e período acima indicados.

Reagendar Cancelar

Status
Técnico a caminho

Protocolo
1354654-3246533

Endereço
Av. Chucri Zaidan, 2500 cj. 123

Data da visita técnica
Segunda- feira, 20 de julho de 2020

Período
Entre 10h e 12h

Detalhes

Técnico
PAULO ROGERIO DA SILVA RIBEIRO

Matrícula
801889972



Novo troubleshooting para o MVE (wire/fluxo)

Os fluxos a seguir passaram pelo 
nosso processo de Design Cycle e 
compreendem a entrega do novo 
troubleshooting no MVE, os quais 
seguirão pela esteira de 
desenvolvimento da squad.

Dores &
Necessidades atacadas 
nesta entrega

Status de visita técnica
Os usuários sentem- se mais 
tranquilos quando a Vivo os informa 
quanto ao status do seu problema e 
previsibilidade de solução

Solução remota
Os usuários preferem resolver seu 
problema técnico remoto, mas 
muitos deles não sabem que isso é 
possível



Troubleshooting / Quiz

Já possui visitas 
agendadas para a 
instalação 
selecionada?

Você já possui uma visita agendada para esta instalação

Terça, 21/04/20

Ver todas as visitas técnicas

Protocolo do pedido Produto Agendada para

AGENDADA Banda larga
protocolo 324567684

Terça, 22/10/20
entre 9h - 12h

Solicitar visita para outra instalação

SI
M

NÃO

Novo troubleshooting para o MVE (wire/fluxo)



Novo troubleshooting para o MVE (wire/fluxo)

Agendamento de visita técnica

Não foi possível corrigir seu problema de conexão.
RUÍDO, CHIADO E INTERFERÊNCIA

Agendar visita técnica

Deseja solicitar uma visita técnica?

Ir para Meu Vivo Empresas

Meu Vivo Empresas

Seu agendamento foi 
concluído com sucesso

Não foi possível corrigir seu problema de conexão.
RUÍDO, CHIADO E INTERFERÊNCIA

Agendar visita técnica

Deseja solicitar uma visita técnica?

Terça
00/00

Ver detalhes deste agendamento

Agendar para terça- feira
06/08/19, entre 13h e 15h30

Confirmar

Deseja receber informações sobre esta 
visita técnica no celular abaixo?

   (11) 9 98658-2525      SIM

Refazer

Modal



Modal

Novo troubleshooting para o MVE (wire/fluxo)

Consultar visitas técnicas
Vivo Fixo Avançado

Ajuda

Ajuda e atendimento

Suporte técnico fixa
Precisa de ajuda para resolver 
algum problema técnico na sua 
internet, TV ou linha fixa? Nosso 
suporte remoto pode te ajudar.

Resolver problema

Equipe de 
atendimento
Veja a lista de contatos 
dedicados para sua empresa

Acessar atendimento

Próximas visitas técnicas
Consulte, cancele ou reagende uma visita técnica

Ver todas as visitas técnicas

Ajuda

Vivo Fixo

  Suporte Técnico

  Consultar Visitas Técnicas

Equipe de atendimento

Resumo

REPARO Terça, 22/10/20
entre 9h - 12h

Solicitação Produto Agendada para

protocolo:  324567684
Linha Fixa Ver detalhes

REPARO Terça, 22/10/20
entre 9h - 12hprotocolo:  324567684

Linha Fixa Ver detalhes

Terça, 22/10/20

Ver todas as visitas técnicas



Modal

Novo troubleshooting para o MVE (wire/fluxo)

Reagendar visita técnica

Matrícula
801889972

Detalhes

Terça
00/00

Ir para Meu Vivo Empresas

Meu Vivo Empresas

Ver detalhes deste agendamento

Matrícula
801889972

Detalhes

Cancelar visita técnica

Modal



Obrigado


