
O N B O A R D I N G  ·  T I M E  C O M E R C I A L

TREINAMENTO
ZENDESK
Onde a magia acontece. Guia completo da nossa principal área
de trabalho: chats, e-mails, mensagens offline, classificação de
oportunidades e finalização de tickets.

Página Inicial Chats Tipos de Atendimento E-mails & Offline

Grupo BBDI · Material de treinamento interno Sempre ligado.
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1 ·  Sobre a Plataforma e Login

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

Login na plataforma

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

2 Entre com e-mail e senha padrão
Confira que está em "Entrar em BB Baterias", informe o seu e-mail (ex.: vendas6@bbbaterias.com.br )
e a senha padrão, e clique em Entrar .

Tela de login do Zendesk

D I CA Como usar este material: siga as seções na ordem na primeira leitura. Depois use o sumário clicável e
a seção 8 · Resumo Rápido como consulta no dia a dia.
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2 ·  Página Inicial

Logo após o login você cai na Página Inicial, com atalhos (Widget, Visitantes, Análise, Gatilhos) e o gráfico de
análise do site. No menu lateral esquerdo ficam as áreas principais:

Página Inicial do Zendesk

2.1 Visitantes

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

Área de Visitantes

2.2 Histórico

Colocando seu nome no campo de pesquisa, você vê o histórico de chats que atendeu.
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Histórico de atendimentos

2.3 Configurações

Aqui você ajusta preferências. Na parte Pessoal, altere as notificações e os sons (solicitação de conversa,
novas mensagens, alterações de status etc.).

Configurações → Pessoal → Notificações e Sons

2.4 Team (Agentes)

Nessa área você visualiza os atendentes online e os ausentes (em pausa).
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Team — agentes online/ausentes
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3 ·  Iniciando os Atendimentos

1 Abra o menu de produtos
Na parte superior direita, ao lado da foto do seu usuário, clique no ícone de quatro quadradinhos.

Ícone de produtos (quatro quadradinhos), no topo direito

2 Selecione SUPPORT
No menu que abre, escolha a primeira opção, Support (Espaço de trabalho do agente). Você será
levado à sua área de trabalho, onde visualiza chats e e-mails.

Menu de produtos — selecione Support

3 Fique Online e abra as Visualizações
Para que os chats sejam atribuídos a você, mude seu status para Online (1). Em seguida, abra a aba 
Visualizações (2) para ver os e-mails e tickets.
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Status Online (1) e ícone de Visualizações (2)

AT E N Ç ÃO Status é tudo: se você não estiver Online, nenhum chat é atribuído a você. Lembre de voltar ao
Online após pausas.
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4 ·  Chats

4.1 Aceitando um chat

Quando o cliente inicia um chat, ele é distribuído a nós, vendedores, com notificação e som. Na plataforma
aparece o botão Aceitar :

Notificação de chat recebido

AT E N Ç ÃO Você tem 20 segundos para aceitar o chat e mandar a primeira mensagem. Tenha a saudação à
mão.

1 Aceite e cumprimente
Clique em Aceitar  e envie a saudação padrão, pedindo nome e e-mail para registro do atendimento.

Primeira mensagem do atendimento

R E F E R Ê N C I A Para o roteiro completo de como conduzir o atendimento, consulte o treinamento Padrão de
Atendimento.

4.2 Finalizando chats — os campos do ticket

1 Selecione seus chats
Em Visualizações, abra Chats — Seu nome e clique no primeiro chat. Dica: clique antes na coluna Data
da Solicitação para começar pelos mais antigos.
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Lista de chats em Visualizações

Tela do ticket — painel de campos à esquerda

No painel à esquerda do ticket, preencha:

1 Tipo de Chat
A classificação da oportunidade (detalhada na seção 5).

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

3 Preço do Produto
O preço do produto que o cliente precisa.

4 Ver mais tickets
Botão ao lado de "Enviar": Fechar aba finaliza o ticket e fecha a aba; Próximo ticket na visualização
abre o próximo ao fechar (ideal para resolver vários de uma vez); Permanecer no ticket mantém aberto.
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Opções de "Ver mais tickets"
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5 ·  Tipos de Atendimento (classificação)

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

Tipo Quando usar O que preencher

Oportunidade Atendimento finalizado: passou produto,
preço e temos o e-mail do cliente

Tipo de Chat, Link, Preço e e-mail —
gera o e-mail de oportunidade

Oportunidade sem
Email

Passou produto e preço, mas o cliente 
não deu o e-mail

Tipo de Chat, Link e Preço (insista pelo
e-mail antes — ver abaixo)

Não Trabalhamos Cliente pediu um modelo que não
trabalhamos

Apenas nome do produto + código (fica
no histórico para o marketing)

Sob Encomenda /
Indisponível

Cliente pediu, mas estamos sem estoque
do produto

Link, preço (se capturar no Protheus),
código e e-mail do cliente

Dúvidas Cliente só tirou dúvidas, ou não falou
nada

Tipo de Chat = Dúvidas

AT E N Ç ÃO Oportunidade sem Email: insista pelo e-mail pelo menos 3 vezes. Se o cliente ignorar ou deixar
claro que não quer repassar, siga sem o e-mail.

P O R  Q U Ê ? Sob Encomenda/Indisponível com e-mail preenchido faz o cliente ser notificado
automaticamente quando o produto chega ao estoque — e o link já vem com a sua UTM. Não pule esse
campo.

Exemplos na prática

Oportunidade — produto, preço e e-mail do cliente

Grupo BBDI · BB Baterias — Treinamento Zendesk Página 12



Não Trabalhamos — nome do produto e código no histórico

Dúvidas — cliente só tirou dúvidas / não respondeu
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6 ·  Resolvendo o ticket

Ao finalizar, escolha uma das três opções de envio:

Status O que acontece

Aberto O ticket permanece aberto, sem alterações, e continua na sua visualização

Pendente Passa para pendente e continua na sua visualização

Resolvido É dado como resolvido e sai da sua visualização

Opções de finalização do ticket

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

P O R  Q U E  F E C H A R  O S  C H AT S Muitas vezes o cliente esquece ou perde o link. Gerando a oportunidade, ele
recebe tudo salvo no e-mail — e isso converte venda para nós.
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7 ·  E-mails e Mensagens Offline

E-mails

São e-mails normais encaminhados pelos clientes para o nosso endereço (ex.: vendas6@bbbaterias.com.br ).
Basta responder — e você pode usar as macros (funcionam como os atalhos do chat).

Atendimento por e-mail no Support

1 Aplique a macro adequada
Ex.: se o cliente informou que já 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.

Lista de macros (Agradecimento Pedido, Solicitação pós venda, etc.)

Offline Message

São as mensagens que os clientes deixam quando não há vendedor disponível. Aparecem no painel e são 
respondidas e resolvidas igual aos e-mails.
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Exemplo de Offline Message com dados do contato
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8 ·  Resumo Rápido — cola do dia a dia

O essencial para começar o dia

Entrar no atendimento Ícone de produtos (4 quadradinhos) → Support

Receber chats Status Online (sem isso, nada é atribuído a você)

Ver e-mails/tickets Aba Visualizações

Tempo para aceitar chat 20 segundos (aceitar + 1ª mensagem)

Como classificar (Tipo de Chat)

Oportunidade Produto + preço + e-mail

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

Não Trabalhamos Nome + código do produto

Sob Encomenda/Indisponível Link + preço + código + e-mail (notifica quando chegar)

Dúvidas Cliente só tirou dúvidas / não respondeu

Finalização e boas práticas

Aberto / Pendente Continuam na sua visualização

Resolvido Sai da visualização e dispara o e-mail de oportunidade

✓ Fechar sempre os chats  ·  ✓ Preencher Link e Preço  ·  ✓ Insistir pelo e-mail  ·  ✓ Usar macros  ·  ✓ "Próximo
ticket" para resolver em lote
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9 ·  Quiz de Fixação

Responda sem consultar o material — depois confira no gabarito.

1. Qual status você precisa estar para receber chats?
a) Ausente   b) Online   c) Invisível   d) Pendente

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

3. Quanto tempo você tem para aceitar um chat e mandar a 1ª mensagem?
a) 10 segundos   b) 20 segundos   c) 1 minuto   d) Sem limite

4. Cliente passou produto e preço, mas não deu o e-mail. Classificação?
a) Oportunidade   b) Oportunidade sem Email   c) Dúvidas   d) Não Trabalhamos

5. Em "Oportunidade sem Email", quantas vezes insistir pelo e-mail?
a) 1   b) 2   c) Pelo menos 3   d) Não insistir

6. Modelo que não trabalhamos: o que preencher?
a) Só o preço   b) Nome do produto e código   c) Nada   d) Apenas o link

7. Por que preencher o e-mail em "Sob Encomenda/Indisponível"?
a) Só por registro   b) Para o cliente ser notificado (com sua UTM) quando chegar ao estoque   c) Não precisa
  d) Para o financeiro

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

9. O que é uma mensagem Offline?
a) Um chat ativo   b) Mensagem deixada quando não há vendedor disponível   c) Um e-mail interno   d) Um
relatório

10. Para resolver vários tickets em sequência, qual opção usar?
a) Permanecer no ticket   b) Fechar aba   c) Próximo ticket na visualização   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
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10 ·  Glossário

Termo Significado

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

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

Ticket Cada atendimento registrado na plataforma

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

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

Oportunidade Atendimento com produto, preço e e-mail — gera e-mail automático ao cliente

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

Offline Message Mensagem deixada pelo cliente quando não há vendedor online

Aberto / Pendente /
Resolvido

Status de finalização do ticket

Team Painel com os agentes online e ausentes
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SEMPRE LIGADO.

Treinamento Zendesk · Time Comercial · Grupo BBDI
Material de uso interno — dúvidas, fale com a sua liderança.
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