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1 Acesso a ferramenta
A ferramenta serd acessada através do link:
unointernacionalbrasil.zendesk.com.
Para efetuar o login na ferramenta sera necessario clicar na aba superior
ao lado esquerdo da tela, como mostrado na imagem abaixo:

entrar cadastrarse

UNO Internacional Brasil

PAGINA INICIAL FORUNS ENVIAR UMA SOLICITAGAO VERIFICAR SOLICITAGOES EXISTENTES

Bem-vindo ao Atendimento ao cliente da UNO Internacional Brasil!

Mantenha-se atualizado com comunicados, obtenha respostas da comunidade e compartilhe suas sugesties de recursos conosco.
Vocé também pode enviar uma solicitag&o ou email em support@unointernacionalbrasil zendesk.com.

Em seguida, terdo dois campos de preenchimento: e-mail (1) e senha do

usuario (2), como mostram os campos abaixo:

UNO Internacional Brasil

PAGINA INICIAL FORUNS ENVIAR UMA SOLICITAGAD VERIFICAR SOLICITAGOES EXISTENTES

UNO Internacional Brasil: Acesso

Enderego de email Entrar usando

W Twitter

Senha ou

[ Gravar meus dados de acesso neste
computador

Entrar

UNO Internacional Brasil: Novos usuarios.

Cadastre-se para enviar e monitorar suas solicitagoes online »

Apoés ter preenchido, clique em “Entrar” e o sistema seguird para a
proxima tela.
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2 A Ferramenta

Na ferramenta é possivel abrir novos tickets, verificar andamentos dos
tickets j4 abertos, pesquisar entre os tickets, gerar relatérios e realizar
atendimento via chat.

7

A pagina abaixo, enumerada por recursos, € mostrada logo apoés a

realizacdo do login:

ﬁl Painel de controle Introducio Saiba mais
—g2  Auwalizagdes em seus tickets 8 Tickets abertos (atual 9 Estatisticas do ticket (nessa semana 10

0 16 ] 0 1
3 A Orlando Coimbra dos Santos aumentou a BOM

prioridade em “teste”

Tickets que requerem sua atengdo (5) O que é isso? 11

@] Orando Coimbra dos Santos atribuiu A 1D ASSUNTO SOLICITANTE SOLICITANTE ATUALIZADO GRUPO  ATRIBUIDO
“teste” a vocé

Prioridade -

| 10994 comprar livro Projeto Uno Internacional SE+BE + 4 .. thaiane Segunda-feira 11:23

p 2]

B #10999  Sikia Silvia Segunda-feira 12:28
B #11020 Gostaria de saber o preco do material para o Quint Silvia Segunda-feira 18:53
] #11058 ENC: COLEGIO SANTO ANTONIO: Data Show = comu. Naiara Bastos Ontem 11:32
] #11078 Especificacies da Apostila Danile Lisboa Ontem 16:33

1. Pagina inicial: Clicando no icone, quando em outra pagina do sistema,
€ trazida a essa mesma tela inicial.

2. Visualizacao: Clicando no icone, o sistema direciona para a tela de
visualizagbes, onde sdo mostrados todos os tickets. No canto esquerdo, vemos
os tickets agrupados por status, como mostra a pagina abaixo:



=+ adicionar
Visualizagées

Tickets criados dltimas 3 horas

Tickets nio resolvidos em meus grupos
Tickets ndo atribuidoes

Tickets pendentes

Tickets com status "Novo™

Tickets resolvidos recentemente

Mais »

[ 4

~140
~194

~200

~129

Tickets criados tltimas 3 horas (22) ~

)
Emissor
0

a

0 |
]
Emissor
o |
i}
Emissor
0oe
oo
]

a
Emissor

oo

1D SOLICITANTE

Catia Maria Pires

#11109 glaciamachi

#11104  Josiane Castanho da Silveira dos Santos

#11095  veruska barbosa
#11090  eugeniacosta

Egle Sampaio Ramos Trindade

#11102 Egle Sampaio Ramos Trindade
£11096 elizavaniceni

Francisca Joyce Vaz Leite

211111 sibelenoranha
#11105  renata abrao
#11093  ricardoliveirarcos
#11089 Tatiane silva
Giovanna Marcella Reis Silva

#11107 rodrigfe
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ASSUNTO

Dividas do Pagamento com Cartdo de Cr

Encargos por pagamento em atraso

0O responséavel efetuou o pagto e ndo con

Come efetuar o pagamento através do si...

Como efetuar o pagamento através do si...

Comeo efewar o pagamento através do si...

N3o consigo efetuar o pagamento

Como efewar o pagamento através do si...

Como efetuar o pagamento através do si...

Davidas do Pagamento com Boleto Banca

Davidas do Pagamento com Cartdo de Cr...

*Este item sera melhor explicado no capitulo “Tickets”.

3.

GRUPO

Atendimento (InHouse)

Atendimento (InHouse)

Atendimento (InHouse)

Atendimento (InHouse)

Atendimento (InHouse)

Atendimento (InHouse)

Atendimento (InHouse)

Atendimento (InHouse)

Atendimento (InHouse)

Atendimento (InHouse)

Atendimento (InHouse)

ATRIEUIDO

Catia Maria Pires
Catia Maria Pires
Catia Maria Pires

Catia Maria Pires

Egle Sampaio Ramos Trindade

Egle Sampaio Ramos Trindade

Bianca Salgado Souza Andrade
Orlando Coimbra das Santos
Bianca Salgado Souza Andrade

Maria Costa Santos Silva

Orlando Coimbra dos Santos

Pesquisa: Clicando no icone, é mostrada a tela de busca. E possivel

pesquisar tickets por qualquer campo preenchido na realizagédo do ticket ou por

palavras que tenha sido colocadas na descricdo do ticket. A imagem abaixo

mostra a tela de pesquisa:

4.

+ adicionar

Pesquisa

Tudo
Tickets
Tépicos
Pessoas

Organizagées

Qualquer horario
Ontem

Semana passada
Més passada

Ana passado

Exibir dicas de pesquisa

Relatorios: Clicando no icone, € mostrada a tela de relatérios. Nessa

tela é possivel visualizar as estatisticas dos tickets por periodos. Nessa area

também é possivel visualizar alguns outros dados como tickets do férum,
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tabela de classificagcdo, pesquisar e algumas analises avangadas. A imagem
abaixo mostra o relatorio de estatisticas dos tickets.

Y Mais populares Férum Tabela de classificacdo Pesquisar Analises avancadas

Saiba mais
¥4
s Periodo dos relatérios: | Ultimos 30 dias -
Q Estatisticas do ticket
A
757 1,829 461 3,784 0% 112.80 h
Novos tickets Tickets resolvidos Lista de pendancias Acdes dos agentes indice de satisfacio Tempo da primeira resposta

Compare as principais métricas do seu Zendesk

300
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1] 0 ———t
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5. Configuracoes: Clicando no icone, € trazida a tela de configuragées.
Nela podemos ver informag¢des sobre os macros, recursos do sistema, € no
caso de acesso administrativo, gerenciamento de contas. A imagem abaixo
mostra a tela de configuragdes.

+ adicionar
FoN - -
L £ PACINA INICIAL DE ADMIN UNO |nternaC|ona| Brasﬂ unointernacionalbrasil zendesk com
- Visdo geral
O\ ATUALIZACC)ES DO SISTEMA
O APLICATIVOS
Pesquisar Release Notes thru 2013-11-08
& Rich Lin 08 Nov
Ticket Archiving
T ﬂ Ben Rohrs 08 Nov
Pessoas n Updates to the "My activities” pages
] Andrew Dahl 08 Nov
Visualizagdes
Macros
Relatérios

USO DO RECURSO

Macros Detalhes ¥ Gatilhos Detalhes v

ili 214 6

Usado hoje 21 Usado hoje 6
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Adicionar: Clicando no icone, podemos gerar um novo ticket, novo

usuario ou buscar os tickets visualizados recentemente. Esse item sera melhor

explicado no capitulo “Tickets”.

7.

Painel de Controle | Introducao: € possivel alternar entre o painel de

controle, com o resumo de tickets, e uma pagina de introducdo sobre o

Zendesk. A imagem abaixo mostra a tela de introdugéo.

I

8.

Painel de controle Introdugéo Saiba mais

Aniincios

Usar seu Zendesk

Atualizar seu perfil
Atualizar seu perfil

Abrir um ticket de teste Ao configurar sua conta do Zendesk, um perfil de usuério tera sido criado para vocé. Vocé pode
editar seu perfil para adicionar uma foto, mais informagdes de contato, sua preferéncia de
idioma, uma assinatura de ticket e etc. Saiba mais

Configuragdes

- Organization (create) Steven Yan

Criar uma visualizagdo

Criar uma macro

}’l
(T

Steven Yan
Role | Team Leader - | £ assigned tickets (33) tickets (6) ccs (0)

1l

Q\ Groups  Support O 1D SUBJECT

Comments  Notes and replies Status Open

Atualizacao em seus tickets: Nessa area é possivel visualizar as ultimas

atualizagGes em tickets que sejam direcionados ao login atual.

9.

Tickets abertos: Nessa area sao mostrados os numeros de tickets

abertos para o usuario e para o grupo a que ele pertence.

10. Estatisticas dos tickets: sdo mostrados os numeros de tickets por
status/categorizacgéo.
11. Tickets que requerem a sua atencao: Nessa area sao mostrados os

tickets que estao em aberto novos.

12.

Chat: Esse item sera melhor explicado no capitulo “Chat”.
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13. Perfil: Nessa area é possivel acessar a ajuda do Zendesk e as
informacdes de perfil do agente.

3 Tickets
3.1 Novo Ticket
Para criar um novo ticket, através do icone “+ adicionar”, selecionamos a

opcao Ticket:

Novo...

Ticket

Tickets visualizados recentemente...

O sistema, entdo, retorna para a o formuldrio, como mostrado na

imagem abaixo:

1 assunto 10
=2 — [| ousersgae 11
3
12 Anexar arquivo
4 5
= - pla
6
7
8
9

1. Solicitante: Esse campo deve preenchido com o nome do contato que
esta solicitando o atendimento.
2. Atribuido: Deve ser preenchido com o nome do grupo ou pessoa

responsavel a dar o atendimento.
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CCs: Caso seja necessario que o ticket va com copia para alguém, deve
ser preenchido a quem sera enviada a copia nesse campo.

Tipo: Deve ser preenchido com o tipo de atendimento que foi dado
como “Pergunta”, “Incidente”, “Tarefa” e “Problema”. Deve ser
preenchido de acordo com as instru¢des passadas pelo atendimento.
Prioridade: Deve ser preenchido com o grau de prioridade que o
atendimento requer.

Tipo de Contato: Deve ser preenchido com o canal por onde veio o
atendimento.

Escola: Deve ser preenchido com o nome da escola que o aluno
estudar ou que o contato fizer parte.

Categoria: Deve ser preenchido com a categoria que o atendimento
pertencer.

SLA: Deve ser preenchido com o tempo estimado para a resolugéo do

atendimento.

10. Assunto: Deve ser preenchido com o tema do atendimento. Ao

11

utilizarmos as macros o0 assunto é selecionado automaticamente, por
esse motivo é recomendado utilizar as macros, que serdao explicadas

melhor abaixo.

.Descricao: Deve ser preenchido com todos os dados relevantes para o

atendimento. Algumas informacbes sdo padrdo para o atendimento e
devem sempre ser solicitadas ao realizar um atendimento. Essas

informacdes estao contidas no POP de atendimento.

12. Anexar arquivo: Deve ser preenchido com os arquivos relevantes ao

atendimento, caso seja necessario algum arquivo para a solucao do

problema.

13.Macro: E de extrema importancia que ao se iniciar o atendimento, onde

sera atribuido um ticket, seja pesquisado se ndo existe uma macro para
o tipo de atendimento que sera dado. As macros sao definidas com os
assuntos mais frequentes e relevantes, por esse motivo, aconselha-se
usar apenas 0s assuntos que ja estejam cadastrados nas macros, o
mais proximo possivel do assunto que esta sendo atendido. Para
selecionar uma macro, pesquisamos por palavra e o sistema mostra as

opc¢des que correspondam, como mostra a imagem abaixo:
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Atendimento = Categoria ndo localizada

Comercial=Informativo Externo (Nao & usuario)>Caolégio que
solicita informacdo do UNGi {centralizar no CTU da regido
correspondente)

Editorial=Materiais Digitais>MNao visualiza o arquivo na
plataforma

Editorial=Materiais Impressos>MNao encontrei a referéncia ou
referéncia esta incorreta

Equipamento = AirPort Extreme > Equipamento mao liga

Equipamento = Caixa de Sobrepor > Cabo VGA nao projeta
imagem

Equipamento > Sincronizacdo > Macmini ou Servidor Central =
MN3o baixa contelddo

Naq|

14.Enviar como: Existem quatro tipos para selecdo, que sdo “Novo”,
“‘Aberto”, “Pendente” e “Resolvido”. Deve ser selecionado o tipo e
clicando no botéo o ticket seréa criado.

3.2 Acompanhamentos de Tickets ja existentes

Para registrar o acompanhamento dado aos tickets ja abertos, é
necessario buscar o ticket ja existente e a partir dele descrever o que foi
realizado.

Nesses casos, solicita o nimero de ticket ao cliente, caso ele possua,
pesquisar através do icone ja descrito no capitulo “A Ferramenta” pelo nimero
do ticket. Caso nao possua, € possivel buscar pelo nome do solicitante ou por
dados passados pelo solicitante no momento do contato inicial.

Apo6s encontrar o ticket selecionado, clicar sobre o ticket e serd mostrado
semelhante a imagem abaixo:
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) teste + adicionar E =
an Nenhuma organizacio  kleber Pergunta 11008 n Aplicativos
teste =
= Atribuido L]

e Segunda-feira 14:39

L Atendimen.../Susanne Cabral . kleber <kleber@inhouse com bri- por Orlando Coimbra dos Santos (alterar)

A Por meio de [Chat]
-
ccs
8 Resposta piblica ~ Observagdointerna | seu comentario estd visivel apenas para ag
Tipa Prioridade
Pergunta L4 Baixa o

Tipo de Contato (Tipo de Canal)* P R B

Chat =

- Orlando Coimbra dos Santos
Escola* O eber entrou na sala
Escola ndo Cadastrada ¥
Orlande Coimbra dos Santos 14:38
5 T o
P 0Ola. Como posso ajudé-lo haje
Obs .- O ndmero deste atendimento sera enviado para seu email.
Teste >
kleber 14:38
SLA de Atendimento (em dias lteis)* teste
0 On-Line S
kleber 14:38
ai su
Opgdes do ticket i= Aplicar macro - Enviar como Resolvido -

Deve-se, entdo, preencher o campo “Descricdo interna”, com todos os
detalhes do acompanhamento. Caso seja necessario alterar algum dado
anteriormente passado, do lado esquerdo é possivel apenas alterar os dados

de padrao do sistema.

3.3 Chat

O agente que ira realizar atendimentos via chat devera habilitar o chat
na sua tela inicial (canto superior direito). Atualmente, apenas os computadores
de Backoffice e Supervisor possuem permissao para o atendimento de chat. A
imagem abaixo demonstra a tela para habilitar o chat.

Chat @ Online

Quando algum cliente entrar em contato via chat, sera exibida na tela a

mensagem de contato com o0 nome do solicitante e 0 assunto que ele deseja

conversar.
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Chat @ Online

Maria de Souza s

Para iniciar a conversa, cliqgue na opcao “Aceitar”.

O histérico de toda conversa ficara disponivel na tela do agente,
conforme imagem abaixo:

lp}.mr'iea:ﬂmc-m:.:c' me. B Bl

Souza(crary  Maria de Souza mmwmﬂ! Aplitatie

8 felipe Jess Maria de Soard
¢

L Escoln Uno/Felps Jesss ¥ Mara de Souza enirou na sah

Febpe Jesus 14:56
Ok, Come pasia djudi-l hoje?

Wara de Souza 14:56
Wotu hcal pstd eam valor menor do que o pago no baeto

Felipe Jesus 14.57
Perquns * B & & Diferenga & no valor de RS 20007

Wara de Souzi 1438
hat . Gim, nka ervendi por quel

lelipe Jesus 1458

03 £520.00 sdo referentes a0 contedda digaal
Anands EsoolaBus Adriaso Joagem dot

Mara de Souze 1450

W enmend
vams eletuar o pagamens araves do st < Waria de Souza 1459
sbrgada

) OheLrne v Fehpe Jrsus 14:59
Far nada, & Ung Agradece, tenhy um Gtma D

Mara de Souzs sau da 1la

OH&‘ S E Aph“‘ e )

Ao finalizar o atendimento (clicar no botdo “Encerrar Conversa”) o
agente podera cadastrar as informacdes adicionais do ticket, ndo esquecendo
de selecionar a macro que represente o assunto do atendimento dado. Para

criar o ticket, deve-se entao, selecionar o tipo e clicar no “Enviar como ...".
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