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Contexto



SUPORTE

• Falta de visibilidade sobre um problema 
reportado 

• É um parto obter ajuda de um dev. para 
solucionar um problema do usuário. 

• Você aprende sobre um novo recurso 
somente depois que foi lançado. 

• Sua alta estima é colocada em prova todo o 
tempo.  Problemas relatados não foram 
levados em consideração para futuras 
melhorias no produto. 



SUPORTE PRODUTO

• Falta de visibilidade sobre um problema 
reportado 

• É um parto obter ajuda de um 
desenvolvedor para solucionar um 
problema do usuário. 

• Você aprende sobre um novo recurso 
somente depois que foi lançado. 

• Sua alta estima é colocada em prova todo o 
tempo.  Problemas relatados não foram 
levados em consideração para futuras 
melhorias no produto. 

• Tudo que chega é urgente.  

• Suporte não é defensor do produto 

• Problema chega sem nenhum contexto ou 
evidência. 

• O suporte parece escolher o momento 
"certo" para enviar os problemas e 
interromper o seu raciocínio



Suporte

“É responsável 
primeiramente por 
garantir que todos os 
clientes recebam uma 
resposta rápida, 
precisa e cordial;”



Suporte

“Não pode controlar 
ou ser responsável 
pela frequência com 
que os clientes os 
contatam."



Motivos

A maioria dos contatos para um suporte 
de um software é causada por dúvida 
ou erro.  

Os clientes não entendem como fazer 
algo ou não conseguem entender por 
que algo aconteceu. Design Engenharia

Suporte Financeiro
Marketing



Suporte
“Deve identificar os 
problemas do produto 
que levaram esses 
clientes a entrar em 
contato e entregá-los 
ao seu legítimo 
responsável.”



Frustração

Que ousadia 
dizer que tem 
algo de errado 
com produto

Relação Suporte & Dev



Frustração Negação

Que ousadia 
dizer que tem 
algo de errado 
com produto

Que exagero! A 
maior parte do 
produto 
funciona bem

Relação Suporte & Dev
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Frustração Negação Renúncia

Que ousadia 
dizer que tem 
algo de errado 
com produto

Que exagero! A 
maior parte do 
produto 
funciona bem

Entendido mas 
nosso plano de 
melhorias já está 
comprometido. 
Não podemos 
fazer nada.

Relação Suporte & Dev
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Frustração Negação Renúncia Aceitação

Que ousadia 
dizer que tem 
algo de errado 
com produto

Que exagero! A 
maior parte do 
produto 
funciona bem

Entendido mas 
nosso plano de 
melhorias já está 
comprometido. 
Não podemos 
fazer nada.

Putz. Tem 
razão. Não 
percebi o 
impactou que 
isto causou

Relação Suporte & Dev
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Frustração Negação Renúncia Aceitação Evangelização

Que ousadia 
dizer que tem 
algo de errado 
com produto

Que exagero! A 
maior parte do 
produto 
funciona bem

Entendido mas 
nosso plano de 
melhorias já está 
comprometido. 
Não podemos 
fazer nada.

Putz. Tem 
razão. Não 
percebi o 
impactou que 
isto causou

Muito Obrigado! 
Precisamos 
corrigir 
imediatamente.

Relação Suporte & Dev



Transformar suporte em consultoria



Gostaria de passar o dia todo 
conversando com cliente mas 
infelizmente tem outras várias 
tarefas que o impedem de fazer. 

Produto



Gostaria de passar o dia todo 
conversando com cliente mas 
infelizmente tem outras várias 
tarefas que o impedem de fazer. 

Produto



Por que então 
suporte fica tão 
afastado do 
produto?

•Falta de ferramenta para fornecer dados 
estruturados e valiosos para evolução do 
produto 

•Comunicação entre os times (Linguagem) 

•Empatia com cliente 

•Falta de visibilidade do trabalho do suporte
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O que foi feito ..



�     CONTEXTO25



     CONTEXTO26



     CONTEXTO27

- Mais autonomia 

- Mais agilidade 

- Mais responsabilidade



     ARQUITETURA MULTI-TENANT28

Oportunidades

- Time de desenvolvimento responsável 
pelo suporte nível 2 

- Muita dificuldade na priorização de bugs 
- Baixo senso de criticidade 
- Interrupções constantes nos times dev 

- Falta de visão do negócio nos times dev 
- Muito tempo para entrega de uma nova 

funcionalidade (API, UX, UI,QA)



P RO D U C T  D OM A I N

Time de Experiências
Experience Expert 

Customer 
Care

F U L L  T I M E  R O L E S

Engineer 

Software 

Web / Front-end 
Quality

Designer 

UX/UI 

UX Research

PA RT  T I M E  R O L E S

Um time completo 
ocupando todos estes 
papéis para cada 
experiência 

Experience Leader 

Deve ter um contexto mais 
amplo sobre a empresa do 
que sua própria experiência. 

Ser a referência no time 

Responsável pela resolução 
de conflitos

Repository Curator 

Responsável pela 
integridade e 
consistência dos 
repositórios pelos quais é 
responsável.



EXPERTS 

•Os melhores analistas 

•Os que mais conhecem o produto 

•Atitude, Postura 

•Públicos 

•Mais admirados foram escolhidos pelos 
times do produto 



EXPERTS 

•Fazem parte do centro de custo do 
Produto 

•Intimidade com time dev 

•Participam de todas as fases evolutivas 
do produto 

•Atendem o time de suporte 

•São a voz do time 



EXPERTS  
(Papéis)

•Comunicações 
•Anúncios 
•Futuras publicações 
•Incidentes/Soluções 
•Post Mortem 

•Sugestões (Feature Request) 
•Documentação (Rascunho) 
•Execução 

•Pre-Planning 
•Sprints 

•Investigação cenários (N2) 
•Problemas Conhecidos (Bug Report) 





The 
True Cloud 
Commerce™ 
Platform

Mecanismos



Demo Friday

M EC A N I S MO S



Ticket da 
Semana

M EC A N I S MO S



Incidentes da 
Semana

M EC A N I S MO S



Demo Friday

M EC A N I S MO S



Problemas 
Conhecidos

https://help.vtex.com/known-issues

https://help.vtex.com/known-issues


Problemas 
Conhecidos



Problemas 
Conhecidos



Status
https://status.vtex.com



Métricas do 
Produto



v

EXPERIENCE METRICS

19Q1 Achieved

Previous quarter

(18Q4)

Previous year same 
quarter (18Q1)

Proposed:

Next Quarter Goal (19Q2)

19Q1 Achieved

Previous quarter

(18Q4)

Previous year same 
quarter (18Q1)

Proposed:

Next Quarter Goal (19Q2)

Currency: USD 
USDBRL @3.7 constant

Product Stores using new  
My Account

Subscription order 
success rate

Team

581
46%

20,5%

1750

1078

200%

75%

14%

75%

75%

0%

0%

- -

Increased by xx%

Decreased by xx%

Positive result

Negative result
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EXPERIENCE METRICS

19Q1 Achieved

Previous quarter

(18Q4)

Previous year same 
quarter (18Q1)

Proposed:

Next Quarter Goal (19Q2)

19Q1 Achieved

Previous quarter

(18Q4)

Previous year same 
quarter (18Q1)

Proposed:

Next Quarter Goal (19Q2)

Currency: USD 
USDBRL @3.7 constant

Experience Announcements Incidents

7
16%

16%

10

6

42%

4

0

-

- -

Increased by xx%

Decreased by xx%

Positive result

Negative result 20%
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EXPERIENCE METRICS

19Q1 Achieved

Previous quarter

(18Q4)

Previous year same 
quarter (18Q1)

Proposed:

Next Quarter Goal (19Q2)

19Q1 Achieved

Previous quarter

(18Q4)

Previous year same 
quarter (18Q1)

Proposed:

Next Quarter Goal (19Q2)

Currency: USD 
USDBRL @3.7 constant

Experience FirstReplyTime RequesterWaitTime

2.32hrs
56%

17%

1.0hr

1.0 hr

56%

8.31hrs

8hrs

8%

3,7%

3,7%

- -

Increased by xx%

Decreased by xx%

Positive result

Negative result 4,3%



Rituais entre Produto e 
Suporte



Planejamento de 
Entregas  
(Pre-Planing)

•Organizadas em um único repositório 

•Mensuráveis 

•Avaliação de impacto de negócio e valor 
entregue em cada demanda 

•Todas as partes interessadas envolvidas 

•O processo de priorização transparente 



Planejamento de 
Entregas  
(Estrutura)

•Id 
•Assunto 
•Impacto no negócio (Descritivo) 
•Tipo (Bug/Nova Funcionalidade) 
•Tipo de Impacto 

(Vendas,Conversão,Operacional,Custo) 

•Nivel do Impacto (Alto,Medio.Baixo) 
•Tipo Cliente (1-3) 

•Posicionamento Estratégico (Nenhum, 
Internacionalização,Mercado A) 

•Alcance na Base (25%, 50%, 75%, 100%) 

•Tempo no Backlog 
•Status 



Lições 
Aprendidas

•XP faz parte do time de produto e não suporte 

•Falta de definição de papeis no XP 
•Analise X Execução  

•Expert (Analista) atende suporte e não cliente 
final  

•Dificuldade de dizer não para o cliente.  
•Comunicação é diferente 
•Não tem contexto e relacionamento 
•Não educa o time de suporte 

•Perda da referência no time de suporte



Resumo

•Empoderamento do time de suporte 

•Seja mais transparente possível  

•Tenha ferramentas para facilitar 
comunicação do suporte com pronto 

•KPI’s de atendimento no produto 

•Rituais do time do suporte com demais 
áreas da empresa 

•O suporte deve influenciar e não 
orientar o desenvolvimento do produto



Vantagens até 
agora

•Suporte mais protagonista (Admiração) 

•Maior visibilidade e previsibilidade de toda 
empresa 

•Desenvolvimento exponencial do Expert 

•Redução do efeito “Quem grita mais..” 

•Redução 40% Requester Wait time em alguns 
time



Obrigado! 
gustavo@vtex.com


