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Introdugdo:

Caro cliente,

Este documento tem por objetivo auxiliar nossos clientes na utilizagcdo 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 servico de telefonia continua disponivel através do nimero (11) 3750-7010, mas solicitamos
gue seja utilizado apenas em casos de chamados de urgéncia.
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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.
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Login no Sistema

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

=
g ZANTHUS Community ~ Submit a request f§ Sign in

Sign in to Help Desk Zanthus

f Sign in with Facebook Emai

g+ Sign in with Google Password

stz signe
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Abrindo um chamado diretamente pelo site

Para abrir um chamado pelo site, apds realizar o login o usudrio deve clicar na guia “ENVIAR
UMA SOLICITACAQ” conforme mostra a figura abaixo:

§ ZANTHUS
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O sistema entdo abre a tela a seguir com os dados para serem preenchidos e enviados,
permitindo ao usudrio anexar evidéncias através do link “Adicione o arquivo ou arraste até
aqui”.

— ZANTHUS

Enviar uma solicitagao

C— )

v' 0 chamado serd registrado e um e-mail serd enviado para sua conta indicando o nimero do ticket e
a mensagem de confirmagdo de recebimento.

v' Anpartir de agora todas as interacées feitas no chamado alimentaréo este e-mail. As respostas dadas
no e-mail também alimentardo o ticket, ou seja, nGo importa onde seja feito o comentdrio, tanto o
e-mail como o ticket serdo alimentados automaticamente.

IMPORTANTE: Sempre interaja no mesmo e-mail, se for enviado um novo, outro chamado serd
aberto no sistema, atrapalhando o historico 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 endere¢o
support@zanthus.zendesk.com, o usuario recebera uma resposta com o numero do chamado e as
interagdes do analista, da mesma forma que ocorre com a abertura pelo site, descrita no item tépico
2 deste documento.
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Visualizando seus chamados

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

O sistema apresentara todos os chamados “em aberto” relacionados ao usuario.
= ZANTHUS

Enviar uma solicitagéo

Assim que clicar em
minhas atividades o
site atualizara a pagina
e trara seus tickets.

Minhas Solicitacbes

— ZANTHUS

[ 1]

SobEaBEl  COMNEGOER  SogUNOD

Minhas solicitagtes

b 4 chis ha o chiaes

N

(Revisdo 2) — Data 16 de maio de 2017



GCHTO0042 — Manual do Cliente para Utilizacao do Zendesk _

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

— ZANTHUS cmsiaase  Envier uma sosceao (@) Envew
Minhas solicitagdes
C endesk = b & s 4 diar =
rate e ¢ hamak na "1 =
=

Para visualizar os chamados relacionados a organizacdo do usudrio o mesmo deve clicar na guia
que contém as Solicitagdes da Organizagdo, conforme figura a seguir. (Somente para usuarios
gue tem permissdo de visualizar chamados de toda a organizacado)

Minhas solicitagdes
RRNc Ao s QUANN 88800 6m chpl T —
Entade

Teste de abertura 58 E oo T TR =
mptanta; &o biometria - Canone 0002 Ewardno Fibeno L™ =
implanta: Bo Brometria - jacomarn Lo ] Ewandro Ribeno el i =
St Do e5th fazendo sangna . . 6 cin =
wal modelo de Senal poiexpress ¢34 homologads para o sistema TS ekt b AT chars =
2 lcia 3 i s venda: e " . . =
Tirsbirs sl P € i 5o e amdeente SAAS EI9EZ Fabes Lacerda P 20 chars [ rescsvice |
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As visdes do lado direito permitem filtrar os chamados resolvidos, fechados e abertos, além de
permitir a visualizagao dos chamados por membros da organizagao

Minhas solicitacoes

Minhas solcitag Ses. Solickagdes nas quais esiou em copia Solicnagdes da onganzagSo

Teste de abertra #39356 EribeiraT3 ha 1 hora =3
implantac S0 bometra . Cancne HAEED Evandro Ribeire h& 1 cia | resotvido |
Impdantac 30 biometria - jacomar #10603 Evandro Ribeite ha 1 dia =
Configurag o Venda Assistida - lbyte HATAZD Fabio Lacerda hés 2 ceas.
PDV Sat ndo esta fazendo sangria #9213 Luiz Pereira hin & dias m

Cual modelo de Senal poiexpress estd homologado para o sstema HIATEE Cleber ha 17 dias m

POV de Servigo - Cobasi #7831 Fabio Lacerda b 17 cias =

E stadg

Quakguer um
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Interagindo com um chamado

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

Ap0s clicar no chamado o sistema apresentara a tela a seguir.

O usuario pode interagir no chamado e salva-lo

— ZANTHUS

Teste Zendesk

Interagao entre Cliente e Agente de suporte.
— ZANTHUS

Teste Zendesk
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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 comentdrio no mesmo, via e-mail ou site.

Resolug¢do automdtica

Caso um analista tenha postado uma solicitacdo de evidéncia 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 tolerancia para reabrir o mesmo antes do fechamento
definitivo, que também ocorre de forma automatica.

Finalizando

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

Help Desk Zanthus
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