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Introdução: 

Caro cliente, 

Este documento tem por objetivo auxiliar nossos clientes na utilização da ferramenta de abertura de 
chamados Zendesk, que é 100% voltada para ambiente Web, permitindo abertura e acompanhamento 
de chamados por e-mail e site. 

Nosso serviço de telefonia continua disponível através do número (11) 3750-7010, mas solicitamos 
que seja utilizado apenas em casos de chamados de urgência. 
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Pré Requisitos 

Cadastro no Sistema 

Para se cadastrar no sistema é preciso solicitar ao suporte através do e-mail suporte@zanthus.com.br 
ou através do telefone 3750-7010. 

  

mailto:suporte@zanthus.com.br
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Login no Sistema 

 

Acessar o endereço zanthus.zendesk.com e efetuar o login conforme imagem abaixo: 

 

  

http://www.zanthus.zendesk.com/
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Abrindo um chamado diretamente pelo site 

Para abrir um chamado pelo site, após realizar o login o usuário deve clicar na guia “ENVIAR 
UMA SOLICITAÇÃO” conforme mostra a figura abaixo: 
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O sistema então abre a tela a seguir com os dados para serem preenchidos e enviados, 
permitindo ao usuário anexar evidências através do link “Adicione o arquivo ou arraste até 
aqui”. 

 

 O chamado será registrado e um e-mail será enviado para sua conta indicando o número do ticket e 
a mensagem de confirmação de recebimento. 

 A partir de agora todas as interações feitas no chamado alimentarão este e-mail. As respostas dadas 
no e-mail também alimentarão o ticket, ou seja, não importa onde seja feito o comentário, tanto o 
e-mail como o ticket serão alimentados automaticamente. 

IMPORTANTE: Sempre interaja no mesmo e-mail, se for enviado um novo, outro chamado será 
aberto no sistema, atrapalhando o histórico e o fluxo do atendimento.  

Abrindo um chamado por e-mail 

Para abrir um chamado por “e-mail” basta enviar um e-mail para o endereço 
support@zanthus.zendesk.com, o usuário receberá uma resposta com o número do chamado e as 
interações do analista, da mesma forma que ocorre com a abertura pelo site, descrita no item tópico 
2 deste documento. 

  

mailto:support@zanthus.zendesk.com
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Visualizando seus chamados 

Para visualizar seus chamados basta clicar “NO SEU LOGIN > MINHAS ATIVIDADES”, conforme a figura 
abaixo.  

O sistema apresentará todos os chamados “em aberto” relacionados ao usuário.  

 

Minhas Solicitações 
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Para visualizar chamados já resolvidos ou fechados basta clicar no campo do lado direito da tela, 
“Estado – Para filtrar o Status de seu atendimento. ”. 

  

Para visualizar os chamados relacionados à organização do usuário o mesmo deve clicar na guia 
que contém as Solicitações da Organização, conforme figura a seguir. (Somente para usuários 
que tem permissão de visualizar chamados de toda a organização) 
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As visões do lado direito permitem filtrar os chamados resolvidos, fechados e abertos, além de 
permitir a visualização dos chamados por membros da organização 
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Interagindo com um chamado 

Para interagir com um chamado o usuário pode optar por interagir através do e-mail recebido após a 
abertura ou através do próprio sistema, bastando para isto clicar no chamado correspondente. 

Após clicar no chamado o sistema apresentará a tela a seguir. 

O usuário pode interagir no chamado e salvá-lo 

 

Interação entre Cliente e Agente de suporte. 
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Resolvendo um chamado 

O chamado pode ser finalizado somente pelo analista.  

Uma vez finalizado o chamado (status Resolvido), o cliente tem 7 dias para reabrir o mesmo até que 
ele seja fechado definitivamente (status Fechado).  

Para reabrir o chamado basta inserir um novo comentário no mesmo, via e-mail ou site. 

Resolução automática 

Caso um analista tenha postado uma solicitação de evidência ao cliente e o cliente demore mais de 7 
dias para interagir no chamado, o sistema coloca o chamado automaticamente como resolvido. 

Depois disto ainda existem mais 7 dias de tolerância para reabrir o mesmo antes do fechamento 
definitivo, que também ocorre de forma automática. 

Finalizando 

Esperamos que gostem do sistema e que o presente documento seja útil para ajudar na abertura e 
acompanhamento dos seus chamados. 

Help Desk Zanthus 
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Histórico de Mudanças 

Revisão Data Assunto Versão 

2 16/05/2017 Documento revisado 1.12.108.109 

1 01/08/2016 Documento Criado 1.12.103.103 

 


