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1 - Sobre a Plataforma e Login

O Zendesk é a nossa principal drea de trabalho — "onde a magia acontece". E nele que recebemos chats,
recebemos e enviamos e-mails, respondemos mensagens offline e classificamos cada atendimento.

Login na plataforma

0 Acesse o link do Zendesk
Use o link interno da equipe (favorite-o no navegador).

o Entre com e-mail e senha padrao
Confira que esta em "Entrar em BB Baterias", informe o seu e-mail (ex.: (S ERIC IS IR L)
e a senha padréo, e cliqgue em (TNE®.

E-mail

‘ vendas6@bbbaterias.com.br ‘

Tela de login do Zendesk

DICA | Como usar este material: siga as se¢des na ordem na primeira leitura. Depois use o sumario clicavel e
a segao 8 - Resumo Rapido como consulta no dia a dia.




2 - Pagina Inicial

Logo apds o login vocé cai na Pagina Inicial, com atalhos (Widget, Visitantes, Andlise, Gatilhos) e o grafico de
analise do site. No menu lateral esquerdo ficam as dreas principais:

014, Melissa Soares!

Pagina Inicial do Zendesk

2.1 Visitantes

Mostra os chats e visitantes ativos — quem esta sendo atendido, por quem, etc.

oe

Area de Visitantes

2.2 Historico

Colocando seu home no campo de pesquisa, vocé vé o histdrico de chats que atendeu.



Clossifi. Departame..  Mensagens

Histdrico de atendimentos

2.3 Configuracdes

Aqui vocé ajusta preferéncias. Na parte Pessoal, altere as notificagées e os sons (solicitagcdo de conversa,

novas mensagens, alteracdes de status etc.).

Configuragbes — Pessoal — Notificagbes e Sons

2.4 Team (Agentes)

Nessa drea vocé visualiza os atendentes online e os ausentes (em pausa).
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3 - Iniciando os Atendimentos

0 Abra o menu de produtos
Na parte superior direita, ao lado da foto do seu usuario, clique no icone de quatro quadradinhos.

QO @

icone de produtos (quatro quadradinhos), no topo direito

@ sciccione SUPPORT
No menu que abre, escolha a primeira op¢éo, Support (Espago de trabalho do agente). Vocé sera
levado a sua area de trabalho, onde visualiza chats e e-mails.

Is

N |

Po ensalmente

Menu de produtos — selecione Support

e Fique Online e abra as Visualizac6es
Para que os chats sejam atribuidos a vocé, mude seu status para Online (1). Em seguida, abra a aba
Visualizacdes (2) para ver os e-mails e tickets.



el

|
£
o
®

Tickets sbertos o ottt do ticket

2087 10120 0 ) s19

Solicitante atualizado Grupo Auribuido

Status Online (1) e icone de Visualizagdes (2)

'Ni= el Status é tudo: se vocé nao estiver Online, nenhum chat é atribuido a vocé. Lembre de voltar ao
Online apds pausas.
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4.1 Aceitando um chat

Quando o cliente inicia um chat, ele é distribuido a nds, vendedores, com notificacdo e som. Na plataforma

aparece o botao (XEC®:

o0 o

Notificagdo de chat recebido

N e Vocé tem 20 segundos para aceitar o chat e mandar a primeira mensagem. Tenha a saudagéo a
ma&o.

a Aceite e cumprimente
Clique em @XEM e envie a saudagéo padréo, pedindo nome e e-mail para registro do atendimento.

Primeira mensagem do atendimento

Para o roteiro completo de como conduzir o atendimento, consulte o treinamento Padrao de
Atendimento.

4.2 Finalizando chats — os campos do ticket

o Selecione seus chats
Em Visualizag6es, abra Chats — Seu nome e clique no primeiro chat. Dica: clique antes na coluna Data
da Solicitagao para comegar pelos mais antigos.



Visualizases < Chats - Melissa Soares N O

(]

Lista de chats em Visualizagbes

Conversa com Visitor 50220718 - VishorS0:

Informacdes do d. v

Historico de ..

e o ‘

Tela do ticket — painel de campos a esquerda

No painel a esquerda do ticket, preencha:

. Tipo de Chat

A classificag@o da oportunidade (detalhada na segéo 5).

‘ Link do Produto
O link do produto que o cliente precisa.

‘ Preco do Produto
O preco do produto que o cliente precisa.

. Ver mais tickets
Botéo ao lado de "Enviar": Fechar aba finaliza o ticket e fecha a aba; Préximo ticket na visualizacao
abre o préximo ao fechar (ideal para resolver varios de uma vez); Permanecer no ticket mantém aberto.
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v/ Fechar aba

#roomo ticket na visua :i;if

Sermanecer no ticket

F“mr aba - .

Opgoes de "Ver mais tickets"
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5. Tipos de Atendimento (classificacao)

Todo chat precisa ser classificado no campo Tipo de Chat. Essa classificagdo alimenta o sistema, gera
oportunidades de venda e avisa o marketing. Resumo:

Tipo Quando usar O que preencher
Oportunidade Atendimento finalizado: passou produto, Tipo de Chat, Link, Preco e e-mail —
preco e temos o e-mail do cliente gera o e-mail de oportunidade
Oportunidade sem Passou produto e prego, mas o cliente Tipo de Chat, Link e Preco (insista pelo
Email néo deu o e-malil e-mail antes — ver abaixo)
Nao Trabalhamos Cliente pediu um modelo que nao Apenas nome do produto + codigo (fica
trabalhamos no histdrico para o marketing)
Sob Encomenda / Cliente pediu, mas estamos sem estoque  Link, preco (se capturar no Protheus),
Indisponivel do produto cédigo e e-mail do cliente
Duvidas Cliente s6 tirou duvidas, ou néo falou Tipo de Chat = Duvidas
nada

i 7ol Oportunidade sem Email: insista pelo e-mail pelo menos 3 vezes. Se o cliente ignorar ou deixar
claro que nao quer repassar, siga sem o e-mail.

Sob Encomenda/lndisponivel com e-mail preenchido faz o cliente ser notificado
automaticamente quando o produto chega ao estoque — e o link ja vem com a sua UTM. N&o pule esse
campo.

Exemplos na pratica

Conversa com Visitor 50220718

3593553

Oportunidade — produto, preco e e-mail do cliente



Compartilhando

Conversa com Leonardo

Pelo chat
L- v
2 Leonardo [~ + ha 1 minuto
Tags Entrou
nao-trabalhos x im_chat X
— ‘ Leonardo [J « hd 1 minuto
2
Tipo de Chat BATERIA PARA O MODELO ASUS
E510MA-BR702X
‘ Néo trabalhamos v ‘
Kamila Nogueira (- + ha menos de 1 minuto
Link do Produto 0
- Entrou
[[ Bateria_Asug ﬂ
Kamila Nogueira - + ha menos de 1 minuto
Preco do Produto 0
‘ 0 ‘ 0Ol4 boa tarde, bem-vindo ao atendimento da BB Baterias, tudo bem?
Qual seu nome e email para registro do atendimento?
Codigo do Produto

| ES10MA-BR702X

‘ Aguarde um momento enquanto verifico para vocé

E-mail

O Chat ~

‘ suportleo@gmail.com

Solicitante
@ Visitor548681... -

Atribuido aceitar

@ Vendas/Mefiss..

Compartilhando

Tags

atendimento em w... %
teciado-notebook *
zopim chat %

zopim chat ended %

Tipo de Chat

Link do Produto

Preco do Produto

Nao Trabalhamos — nome do produto e cddigo no histdrico

Conversa com Visitor 54868154
Pelo chat

Entrou

n BBBaterias [J + Hoje 10:40

Oi, nossos teclados possuem 12 meses de garantia, posso ajudar 2 localizar o seu modelo?
Visitor54868154 (J « Hoje 1053

Bom dia!

@ Melissa Soares [J Atribuic « Hoje 1101
Entrou

Melissa Soares () Atribuir «

Hoje 1101
©Ol2 bom dia, bem-vindo ac atendimento da 38 Baterias, tudo bem?
Qual s2u nome & email para registro do atendimento?

Melissa Soares () Atrituir « Hoje 1107

No que podemos Ine auxiliar no dia dz hoje?

Acredito que vocé esteja ocupado, ndo é mesmo? Vou finalizar o chat, caso vocé ainda tenha dvidas, € 6 retomar o contato.

Tenha um excelente dia!

Duvidas — cliente sd tirou duvidas / ndo respondeu
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6 - Resolvendo o ticket

Ao finalizar, escolha uma das trés opgdes de envio:

Status O que acontece

@ Aberto O ticket permanece aberto, sem alteragdes, e continua na sua visualizagao
® Pendente Passa para pendente e continua na sua visualizagao
@ Resolvido E dado como resolvido e sai da sua visualizagao

Opgoes de finalizagao do ticket

Concluidas essas etapas, um e-mail é enviado ao cliente com o produto que ele buscou — isso € uma
Oportunidade.

POR QUE FECHAR 0S CHATS | Muitas vezes o cliente esquece ou perde o link. Gerando a oportunidade, ele
recebe tudo salvo no e-mail — e isso converte venda para nos.



7 - E-mails e Mensagens Offline

E-mails

Sao e-mails normais encaminhados pelos clientes para o nosso endereco (ex.: IHIRERIC N EFIIS RIS -
Basta responder — e vocé pode usar as macros (funcionam como os atalhos do chat).

Offline Message from Rafael Santos da Rocha

Atendimento por e-mail no Support

0 Aplique a macro adequada
Ex.: se o cliente informou que ja comprou, use a macro Agradecimento Pedido. Note que esse cliente

respondeu a um e-mail de oportunidade — exatamente o ciclo que fechar os chats gera.

MNisag

5€

Lista de macros (Agradecimento Pedido, Solicitacéo pds venda, etc.)

Offline Message

S&o as mensagens que os clientes deixam quando nao ha vendedor disponivel. Aparecem no painel e sdo

respondidas e resolvidas igual aos e-mails.



Selitents. OmMine Message from Ratael Santos da Rocha v
@ Ramelsamez e R o

) (s gerecrsn | ssmin v
A buide i ! Fama

® enaappenizs. v Ratasl Santes da Roeha ()« Crtem 153

Corpertibande “om o rasTaamants da troca 7
s Rafael Santos de Rocha
- Vessaga sent
e R 05
conim offine wenage rocha_upgrade Ehotmai.com
T de ot

0 Windons NT 100: Wined: 84} AppleWenOY537.38 KHTML ks Gecke) Chroma/126.00. S3ars37 36

Link e Prades

e o rastresxento da trocs 7

Brmgn € sradins

Sechl Messagng Chames o

Elas sao assim, e sao respondidas e resolvidas igual os emails.

Exemplo de Offline Message com dados do contato
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8 - Resumo Rapido — cola do dia a dia

O essencial para comecar o dia

Entrar no atendimento icone de produtos (4 quadradinhos) — Support
Receber chats Status Online (sem isso, nada é atribuido a vocé)
Ver e-mails/tickets Aba Visualizagées

Tempo para aceitar chat 20 segundos (aceitar + 12 mensagem)

Como classificar (Tipo de Chat)

Oportunidade Produto + prego + e-mail

Oportunidade sem Email Produto + preco, sem e-mail (insistir 3x)

Néao Trabalhamos Nome + cddigo do produto

Sob Encomenda/lndisponivel Link + prego + cédigo + e-mail (notifica quando chegar)
Duvidas Cliente s6 tirou duvidas / ndo respondeu

Finalizacdo e boas praticas

@ Aberto / @ Pendente Continuam na sua visualizagdo
® Resolvido Sai da visualizago e dispara o e-mail de oportunidade

v Fechar sempre os chats - v Preencher Link e Preco - v Insistir pelo e-mail - v Usar macros - v "Préximo
ticket" para resolver em lote



9 - Quiz de Fixacao

Responda sem consultar o material — depois confira no gabarito.

1. Qual status vocé precisa estar para receber chats?

a) Ausente b) Online c¢) Invisivel d) Pendente

2. Qual produto do menu de quadradinhos abre o espago de trabalho do agente?
a) Chat b) Guide c) Support d) Explore

3. Quanto tempo vocé tem para aceitar um chat e mandar a 12 mensagem?

a) 10 segundos b) 20 segundos c¢) 1 minuto d) Sem limite

4, Cliente passou produto e pre¢o, mas nao deu o e-mail. Classificacédo?

a) Oportunidade b) Oportunidade sem Email c¢) Duvidas d) Nao Trabalhamos

5. Em "Oportunidade sem Email", quantas vezes insistir pelo e-mail?

a)1 b)2 c)Pelomenos3 d)Nao insistir

6. Modelo que nao trabalhamos: o que preencher?

a) S6 o preco b) Nome do produto e cédigo c¢) Nada d) Apenas o link

7. Por que preencher o e-mail em "Sob Encomenda/Indisponivel"?

a) SO por registro b) Para o cliente ser notificado (com sua UTM) quando chegar ao estoque c¢) Nao precisa
d) Para o financeiro

8. Qual status faz o ticket sair da sua visualizagéo?
a) Aberto b) Pendente c) Resolvido d) Nenhum

9. O que é uma mensagem Offline?

a) Um chat ativo b) Mensagem deixada quando ndo ha vendedor disponivel c¢) Um e-mail interno d) Um
relatdrio

10. Para resolver varios tickets em sequéncia, qual opgéo usar?

a) Permanecer no ticket b) Fechar aba c) Préximo ticket na visualizagdo d) Enviar como Aberto

Gabarito: 1-b-2-¢c-3-b-4-b-5-c-6-b-7-b-8-c-9-b-10-c




10 - Glossario

Termo Significado

Zendesk Plataforma de atendimento usada para chats, e-mails e mensagens offline

Support Espacgo de trabalho do agente (onde ficam chats e e-mails)

Ticket Cada atendimento registrado na plataforma

Visualizacoes Listas de tickets organizadas (ex.: "Chats — Seu nome")

Macro Resposta pronta reutilizavel (como os atalhos do chat). Ex.: Agradecimento
Pedido

Oportunidade Atendimento com produto, preco e e-mail — gera e-mail automatico ao cliente

UTM Seu cédigo de vendedor, embutido nos links enviados ao cliente

Offline Message Mensagem deixada pelo cliente quando nao ha vendedor online

Aberto / Pendente / Status de finalizacéo do ticket

Resolvido

Team Painel com os agentes online e ausentes
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