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Este documento tem como objetivo orientar os canais a forma correta 

de cadastro de endereço e quando houver necessidade de abertura de 

chamado para tratativa de Pinga Lote da Fixa.

Resumo

Versão: 02

Item: Todo Documento

Alteração: Revisão de Conteúdo

Segmento
Fixa Smart    

Fixa Next               

Abrangência
Nacional

Atualização: 20/02/2024

Modificação: Processos Diretoria de Canais

Aprovação: Processos Diretoria de Canais

Procedimentos realizados em desacordo com as instruções de trabalho podem configurar CRIME. Essas ações podem 

causar graves consequências para o cliente, para a Vivo e para o responsável pelo login que realizou o movimento nos 

sistemas da Vivo. As pessoas envolvidas em procedimentos realizados em desacordo com os documentos poderão sofrer 

consequências nas esferas administrativa, trabalhista e criminal.  Por isso, caso identifique qualquer procedimento 

comercial em desacordo, comunique imediatamente ao seu gestor ou aos canais oficiais de denúncia da empresa, os quais 

asseguram o direito ao anonimato do denunciante e sigilo das informações fornecidas.
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CADASTRO DE ENDEREÇO

Para cadastrar o endereço correto, é importante questionar o 
cliente se o endereço informado é o mesmo que consta nos 
comprovantes de endereço (luz, água e correspondência 
bancária). O colaborador poderá validar o endereço no Site 
dos Correios.

Clique Aqui para o passo a passo de como Cadastrar o 
Endereço no Sistema Smart Web para realizar a consulta de 
cobertura.

Como Fazer Sistema FAQInício Regras Gerais

CONSULTA COBERTURA

Quando consultar a cobertura do endereço do cliente da 
fixa tanto sistema Smart Web quanto no Vivo Next e 
apresentar uma mensagem de erro neste retorno, verifique 
se a mensagem se encaixa em algum dos cenários que 
citaremos neste documento, pois se sim, você poderá 
acionar a equipe especializada para tratativa do caso.

Segue sistemas e redes abordadas neste documento:

▪ Consulta CEP
▪ Sistema Smart Web Vivo 2
▪ Sistema Smart Web Vivo 1
▪ Sistema Vivo Next
▪ Fribrasil
▪ ATC

FICA A DICA!

Clique no assunto de seu interesse e 
seja direcionado automaticamente.

https://buscacepinter.correios.com.br/app/endereco/index.php
https://buscacepinter.correios.com.br/app/endereco/index.php
https://apisunr.before.com.br/api/v1/revista-online/arquivo/download/22157
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LISTAS DE CEP'S BLOQUEADOS E 
LIBERADOS/ SMART WEB

• Identificar após a consulta cobertura o pop-up “Endereço 
não encontrado”;

• Consultar se o endereço consta na lista “Liberados” ou 
“Bloqueados” FiBrasil, Vivo1, Vivo 2 e ATC, dentro do 
Power BI/Lista CEPS: Clique Aqui!

• Se o nome da rua consta na lista de endereços da FiBrasil, 
Vivo1, Vivo 2 e ATC,  mas o lote do cliente (endereço + 
número + complemento) não estiver presente, deve-se 
solicitar o pinga lote à FiBrasil.

Como Fazer SistemaInício Regras Gerais

LISTAS DE CEP'S BLOQUEADOS E 
LIBERADOS/ NEXT
• Após clicar no botão “Próximo” na consulta de 

endereço, identificar a mensagem “3/17 – Endereço 
sem cobertura…”;

• Consultar se o endereço consta na lista “Liberados” ou 
“Bloqueados” FiBrasil, Vivo1, Vivo 2 e ATC, dentro do 
Power BI/Lista CEPS: Clique Aqui!

• Se o nome da rua consta na lista de endereços da 
FiBrasil, Vivo1, Vivo 2 e ATC,  mas o lote do cliente 
(endereço + número + complemento) não estiver 
presente, deve-se solicitar o pinga lote à FiBrasil.

FAQ

https://app.powerbi.com/groups/me/reports/328ede83-586f-434c-8d5f-f5dcd7a7eb06/ReportSection5c93d267c8b52087267c
https://app.powerbi.com/groups/me/reports/328ede83-586f-434c-8d5f-f5dcd7a7eb06/ReportSection5c93d267c8b52087267c
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Para acionar o CENSUP, é imprescindível a abertura de SOS 
CENSUP (que é a atividade de viabilidade técnica gerada na 
oportunidade de venda, criada dentro da conta do cliente) Clique 
Aqui.

Sem Cobertura Pinga Lote: Quando consultar um endereço no 
seu sistema de vendas e o retorno for sem cobertura 
representado pelo erro: “Mancha de cobertura = sim. Endereço 
sem cobertura”      

É preciso primeiro se assegurar de que está pesquisando de 
maneira correta, incluindo todos os pontos do endereço como, 
por exemplo, Quadra e Lote, Mini trecho, CEP correto e afins. Se 
sim, a pesquisa está sendo feita de maneira correta e se o erro 
ainda permanecer, realizar a abertura da SOS Pinga lote para 
cadastro do lote. 

Prazo de atendimento para pinga lote em rede Vivo 2 é de 48 
horas  (2 dias úteis) para novas vendas.

Importante: Acionamentos via e-mail precisam ocorrer em 
paralelo com a abertura de SOS.

Como Fazer SistemaInício

Mensagem de erro na consulta coberturaSISTEMA SMART WEB VIVO 2 CENSUP

Regras Gerais FAQ
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Como Fazer SistemaInício

Os únicos cenários que CENSUP atua em casos de MUB (Mapeamento Urbano Básico), são: 

CORREÇÃO:

• CEP;

• Numeração/Tipificação de Lotes; 

• Complementos;

• Logradouro Nome de Ruas.

CADASTRO:

Novas Ruas, lembrando que para nos acionar, é imprescindível:

A) Abertura de SOS CENSUP ou;

B) O número de ordem de venda ou;

C) Comprovação da necessidade de correção oriunda, das áreas técnicas das cidades.

IMPORTANTE

Esse fluxo se aplica apenas para correções de 
endereços/ MUB em rede Vivo 2. Para casos de 
Rede Vivo 1 acione o grupo Censup Supervisão 
para que seja enviado os padrões conforme cada 
caso.

PRAZO de atendimento em correções de MUB é 
em 48 horas úteis (2 dias úteis). 

DEMAIS ESCOPO CENSUP VIVO 2 MUB (MAPEAMENTO URBANO BÁSICO)

Regras Gerais FAQ
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Correções de MUB não necessitam, obrigatoriamente, de SOS. Porém é necessário seguir o envio do e-mail com o padrão de 
assunto e corpo conforme orientado abaixo:

Cenários onde o lote, logradouro, complemento ou outros precisam de correção.

No assunto do e-mail, colocar: CORREÇÃO DE MUB + Nº DO DOCUMENTO DO CLIENTE (CPF E/OU CNPJ).

Chave de e-mail: censup.pinga.lote@telefonica.com

No corpo do e-mail, preencher os seguintes dados:

• Cep:                                                                            

• Endereço Completo:                                           

• Bairro:                                                                     

• Cidade e Estado:                                                   

• Transversal 1:                                                     

DEMAIS ESCOPO CENSUP VIVO 2 MUB (MAPEAMENTO URBANO BÁSICO)

• Transversal 2:

• Print da Localização:

• Print Site dos Correios:

• Print do Erro da Ferramenta de Vendas:

• Descrição do Problema:

Regras Gerais FAQ

mailto:censup.pinga.lote@telefonica.com
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Adicionar um “DE-PARA”, informando qual a informação errada e qual a correta que a substituirá.

• Ex.: CEP Incorreto: 12345678 /CEP Correto: 87654321.

• Ex.: Complemento Incorreto: Bloco A / Complemento Correto: Bloco 1.

IMPORTANTE: Para de correção de CEP usamos sempre a base dos correios, para casos divergentes precisamos de 

um comprovante de endereço para prosseguir com a correção.

ATENÇÃO:

Se sua solicitação for para correções nos sistemas CSO/ SAGRE CAD visando a entrega de produtos corporativos como LINKS, IP’S
dedicados, ERB’S via Fibra por exemplo, favor seguir como o modelo abaixo:

• ASSUNTO: CADASTRO CORP + DOC CLIENTE.

• Chave de e-mail: censup.pinga.lote@telefonica.com

• No corpo do e-mail, preencher:  DESCRIÇÃO DO MOTIVO/PROBLEMA: CADASTRO CORP PARA (LANÇAMENTO DE ERB 
FIBRADA/Link Dedicado.).

DEMAIS ESCOPO CENSUP VIVO 2 MUB (MAPEAMENTO URBANO BÁSICO)

Regras Gerais FAQ

mailto:censup.pinga.lote@telefonica.com


Vivo POP

Cadastro de Endereço e Pinga Lote
Versão: 02

Sempre consulte a versão atualizada do documento no Portal Vivo Ligado.

Como Fazer SistemaInício Regras Gerais

1ª Etapa - Realizar a busca pelo CEP e Nº, caso não exista complementos, clicar em localizar;

2ª Etapa - Selecionar o endereço, conforme informado pelo cliente e clicar em Consultar Cobertura;

3ª Etapa - Apresentando a informação de Mancha de Cobertura - Sim, clicar em Salvar;

ABERTURA SOS SISTEMA SMART WEB REDE VIVO 2

FAQ
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4ª Etapa – Após clicar em SALVAR, o sistema vai criar automaticamente a SOS, somente clicar em OK.

Pronto! É só aguardar o prazo o Prazo de 48 horas úteis. 

Lembre-se que não é necessário enviar e-mail, somente acompanhar o retorno da solicitação de análise.

ABERTURA SOS SISTEMA SMART WEB REDE VIVO 2

Como Fazer FAQ
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Após Ok na mensagem, o sistema informa que a oportunidade foi criada com sucesso e abaixo o número da atividade.

Para acompanhar, consulte o módulo de oportunidades e acompanhe a liberação que ocorre em até 48 horas úteis.

ABERTURA SOS SISTEMA SMART WEB REDE VIVO 2

Como Fazer FAQ
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Para acionar o CENSUP, é imprescindível a abertura de SOS CENSUP (que 
é a atividade de viabilidade técnica gerada na oportunidade de venda, 
criada dentro da conta do cliente) Clique Aqui.

Sem Cobertura Pinga Lote: Quando consultar um endereço no seu sistema 
de vendas e o retorno for sem cobertura representado pelo erro: “erro 586 
– endereço não encontrado”      

É preciso primeiro se assegurar de que está pesquisando de maneira 
correta, incluindo todos os pontos do endereço como, por exemplo, Quadra 
e Lote, Mini trecho, CEP correto e afins. Se sim, a pesquisa está sendo feita 
de maneira correta e se o erro ainda permanecer, realizar a abertura da 
SOS Pinga lote para cadastro do lote. 

Prazo de atendimento para pinga lotes em rede Vivo 1 é de 72 horas (3 dias 
úteis) para novas vendas.

IMPORTANTE: Para demais solicitações como: Correção de Logradouro, 
Correção de AT, Correção de CEP, Correção de Flag FWT Smart ou Next, 
Confirmação de Tecnologia, Erro 538. Realizar a abertura via Help Us, 
Clique Aqui!

Como Fazer SistemaInício

Mensagem de erro na consulta cobertura
SISTEMA SMART WEB VIVO 1 CENSUP

Regras Gerais FAQ

https://apisunr.before.com.br/api/v1/revista-online/arquivo/download/22534


Vivo POP

Cadastro de Endereço e Pinga Lote
Versão: 02

Sempre consulte a versão atualizada do documento no Portal Vivo Ligado.

Como Fazer SistemaInício Regras Gerais

1ª Etapa - Realizar a busca pelo CEP e Nº, caso não exista complementos, clicar em localizar;

2ª Etapa - Selecionar o endereço, conforme informado pelo cliente e clicar em consultar cobertura;

3ª Etapa - Apresentando a informação de Erro 586 - endereço não encontrado, clicar em salvar.

ABERTURA SOS SISTEMA SMART WEB REDE VIVO 1

FAQ
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4ª Etapa – Após clicar em SALVAR, o sistema vai criar automaticamente a SOS, somente clicar em OK.

Pronto! É só aguardar o prazo o Prazo de 72 horas úteis. 

Lembre-se que não é necessário enviar e-mail, somente acompanhar o retorno da solicitação de análise.

ABERTURA SOS SISTEMA SMART WEB REDE VIVO 1

FAQ
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Após dar Ok na mensagem, o sistema informa que a oportunidade foi criada com sucesso e abaixo o número da atividade.

Para acompanhar, consulte o módulo de oportunidades e acompanhe a liberação que ocorre em até 72 horas úteis.

ABERTURA SOS SISTEMA SMART WEB REDE VIVO 1

FAQ
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Ressaltamos que o envio de e-mail visando uma contestação após a negativa de tratamento realizado pelo CENSUP, só deve 
acontecer se realmente a comprovação do contrário. Para isso, basta seguir o padrão de fluxo e confecção de e-mail, sendo:

Rede VIVO 2: CENSUP Pinga Lote (censup.pinga.lote@telefonica.com) com cópia para Censup Supervisão 
NL_Censup_Supervis_o@telefonicacorp.onmicrosoft.com

Rede VIVO 1: Censup Cadastro V1 (censupcadastrov1.br@telefonica.com) com cópia para Censup Supervisão 
NL_Censup_Supervis_o@telefonicacorp.onmicrosoft.com

Para assunto de e-mail, usar o padrão:  MOTIVO + Documento do cliente (CPF)

Para o corpo do e-mail em substituição do croqui em Excel, Censup precisa do preenchimento dos seguintes campos:
• CEP:
• ENDEREÇO COMPLETO:
• BAIRRO:
• CIDADE E ESTADO:

Regras Gerais

CASOS EXCEÇÃO CENSUP VIVO 2 e VIVO 1

FAQ

mailto:censup.pinga.lote@telefonica.com
mailto:NL_Censup_Supervis_o@telefonicacorp.onmicrosoft.com
mailto:censupcadastrov1.br@telefonica.com
mailto:NL_Censup_Supervis_o@telefonicacorp.onmicrosoft.com
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Informações Adicionais e Necessárias:
• Transversal 1;
• Transversal 2;
• Lotes Vizinhos (esquerdo, direito e frente).

Prints:

• Print da Localização;
• Print da Fachada;
• Print do Erro do Sistema de Vendas.

Prints podem ser enviados no corpo do e-mail ou anexados, desde que todas as informações estejam legíveis.

Descrição Do Problema:

Detalhes sobre o erro ocorrido e quaisquer informações adicionais que possam ser relevantes para ajudar o cadastro do lote.

E-mails com ASSUNTO fora do padrão serão desconsiderados.

Regras Gerais

CASOS EXCEÇÃO CENSUP VIVO 2 e VIVO 1

FAQ
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SISTEMA VIVO NEXT

Para cadastro endereço e consulta de cobertura Next.
Seguir as orientações conforme documento Clique Aqui. 

ATC
SISTEMA SMART WEB E VIVO NEXT

Referente a cidades atendidas pela ATC, para cenários de 
Pinga Lote. Seguir as orientações conforme o documento 
Clique Aqui.

FIBRASIL

SISTEMA SMART WEB E VIVO NEXT

Para cidades atendidas pela FiBrasil, em cenários de Pinga 
Lote, Correção de Inventário e Alívios Digitais.            
Seguir as orientações conforme o documento, Clique Aqui.
Para FAQ de dúvidas Clique Aqui.

FAQ

https://apisunr.before.com.br/api/v1/revista-online/arquivo/download/26073
https://apisunr.before.com.br/api/v1/revista-online/arquivo/download/22161
https://apisunr.before.com.br/api/v1/revista-online/arquivo/download/22160
https://apisunr.before.com.br/api/v1/revista-online/arquivo/download/22903
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