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[bookmark: _Toc527361983]Introdução

Este documento contém os procedimentos necessários para atuação na ferramenta Zendesk de acordo com o processo de atendimento definido para a Bematech Hardware.



[bookmark: _Toc527361984]Acesso a Central de Atendimento

A Bematech Hardware possui um site para o acesso de seus clientes, onde é possível acionar a Central de Atendimento para cada demanda. 

· Central de Atendimento 0800, Devoluções, TEF e BSP
Nessa central estão disponibilizados os formulários de suporte para Atendimento ao Cliente (0800), Atendimento ao Desenvolvedor (B SP) e Devoluções de Produto (RMA).  O único canal de chat disponível aqui é o de Atendimento ao Desenvolvedor (BSP).

[image: ]
Figura: Layout da Central de Atendimento 0800, Devoluções, TEF e BSP


[image: ]Figura: Tela de abertura de solicitação 0800, Devoluções, TEF e BSP


· Central de Atendimento RAT
Nessa central está disponível o formulário de Atendimento a Assistência Técnica (RAT) e uma opção para acessar a Central de Atendimento das demais áreas. O único departamento de chat disponível é de Atendimento a Assistência Técnica (RAT).
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Figura: Tela de abertura de solicitação de  RAT e Demais Áreas


[bookmark: _Toc527361985]Abertura de Ticket

Perfil: Clientes Bematech 

Após efetuar login na Central de Atendimento, o usuário acessará a página principal e para registrar um atendimento é necessário clicar em Nova Solicitação:

[image: ]
Figura: Nova Solicitação da Central de Atendimento


Em seguida, o cliente deve escolher a área de atendimento que deseja e preencher o formulário para registro da solicitação:





· Atendimento ao Cliente
[image: ]
Figura: Formulário para registro da área 0800

Os campos contidos no formulário, dependerão da área que for escolhido. No entanto, alguns campos são padrões para todos os formulários, conforme abaixo: 
CC: Permitir incluir um e-mail como cópia da solicitação. 
Assunto: Utilizado para informar o resumo da solicitação 
Descrição: Utilizado para detalhar a solicitação. 
Anexos: Utilizado para anexar arquivos que deverão ser enviados na solicitação. Os anexos são limitados a 20mb e não é necessário compactar para envio. 

Depois de enviada a solicitação, será aberta a tela confirmando o envio da solicitação com sucesso:
[image: ]
Figura: Tela de confirmação de abertura do Ticket





· Atendimento ao Desenvolvedor
[image: ]
Figura: Formulário para registro da área BSP

Os campos contidos no formulário, dependerão da área que for escolhido. No entanto, alguns campos são padrões para todos os formulários, conforme abaixo: 
CC: Permitir incluir um e-mail como cópia da solicitação. 
Assunto: Utilizado para informar o resumo da solicitação 
Descrição: Utilizado para detalhar a solicitação. 
Anexos: Utilizado para anexar arquivos que deverão ser enviados na solicitação. Os anexos são limitados a 20mb e não é necessário compactar para envio. 

Depois de enviada a solicitação, será aberta a tela confirmando o envio da solicitação com sucesso:
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Figura: Tela de confirmação de abertura do Ticket





· Devolução de Produto 
[image: ]
Figura: Formulário para registro da área RMA

Os campos contidos no formulário, dependerão da área que for escolhido. No entanto, alguns campos são padrões para todos os formulários, conforme abaixo: 
CC: Permitir incluir um e-mail como cópia da solicitação. 
Assunto: Utilizado para informar o resumo da solicitação 
Descrição: Utilizado para detalhar a solicitação. 
Anexos: Utilizado para anexar arquivos que deverão ser enviados na solicitação. Os anexos são limitados a 20mb e não é necessário compactar para envio. 

Depois de enviada a solicitação, será aberta a tela confirmando o envio da solicitação com sucesso:
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Figura: Tela de confirmação de abertura do Ticket


· Atendimento Assistência Técnica
[image: ]
Figura: Formulário para registro da área RAT

Os campos contidos no formulário, dependerão da área que for escolhido. No entanto, alguns campos são padrões para todos os formulários, conforme abaixo: 
CC: Permitir incluir um e-mail como cópia da solicitação. 
Assunto: Utilizado para informar o resumo da solicitação 
Descrição: Utilizado para detalhar a solicitação. 
Anexos: Utilizado para anexar arquivos que deverão ser enviados na solicitação. Os anexos são limitados a 20mb e não é necessário compactar para envio. 

Depois de enviada a solicitação, será aberta a tela confirmando o envio da solicitação com sucesso:
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Figura: Tela de confirmação de abertura do Ticket




[bookmark: _Toc527361986]Consulta Ticket: Canal Formulário Portal

Perfil: Clientes Bematech

Caso o cliente queira consultar as solicitações registradas na Central de Atendimento, deve cliar em Acompanhar Solicitação

[image: ]
Figura: Acompanhar Solicitação na Central de Atendimento



Nessa tela encontram-se disponíveis as funcionalidades: 
· Minhas Solicitações: Apresenta todas as solicitações realizadas pelo usuário 
· Solicitações nas quais estou em cópia: Apresenta todas as solicitações nas quais o usuário encontra-se em cópia. 
· Pesquisa Solicitações: Permite a busca por uma determinada palavra. 
· Estado: 
· Qualquer um: Apresenta todos os tickets independente do status 
· Aberto: Apresenta somente os tickets com o status de aberto, ou seja, que encontra-se pendente com a Totvs. 
· Aguardando Resposta: Apresenta somente os tickets com status de Aguardando Resposta, ou seja, estão pendentes com o Cliente. 
· Resolvido: Apresenta somente os tickets com o status de Resolvido e Fechado. 
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Figura: Minhas Solicitações na Central de Atendimento


[bookmark: _Toc527361987]Atendimento via Chat

Os clientes podem falar por meio do canal de Chat. Essa funcionalidade está disponível na parte inferior da página de abertura ou consulta de solicitações.

[bookmark: _Toc527361988]Atendimento Online: Chat

Quando o cliente solicitar atendimento via chat no horário da operação com os agentes estiverem disponíveis para atendimento online será apresentada a tela a seguir: 
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Figura: Tela de chat online

Ao selecionar a opção de “Chat” será aberta a tela para o cliente apresentar-se e preencher as informações conforme abaixo:
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Figura: Tela de apresentação do chat online

Quando o cliente clicar na opção Iniciar chat ele iniciará uma conversa com o analista online:
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Figura: Tela de atendimento via chat


Durante o atendimento cliente pode executar as seguintes ações ao clicar na opção “Opções”: 
· Som: Permite habilitar o som ao receber um retorno; 
· Enviar um arquivo: Permite enviar um arquivo (anexo) durante a conversa; 
· Enviar transcrição por e-mail: Permite enviar a transcrição da conversa para um e-mail. 


[bookmark: _Toc527361989]Pesquisa de Satisfação do Chat

O solicitante pode avaliar o bate-papo, como Bom ou Ruim, durante ou após a sessão do chat. Os agentes podem ver as classificações e comentários que são realizados em tempo real durante o bate-papo, ou poderá vê-los depois em Histórico. 
Para avaliar o atendimento do chat, o solicitante pode clicar no ícone de polegar para cima ou polegar para baixo a qualquer momento da conversa.
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Figura: Classificação do chat durante atendimento

Quando o solicitante clicar em uma das classificações, aparecerá na conversa a opção para deixar um comentário. Não é obrigatório o preenchimento do comentário na avaliação, o solicitante pode ignorar e continuar o bate-papo normalmente
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Figura: Envio de comentário

O solicitante pode alterar ou remover as classificações e deixar um novo comentário. Embora todas as classificações e comentários fiquem registradas no histórico do bate-papo, apenas a última classificação será considerada na classificação geral e final do chat. 
Os agentes também podem optar por pedir ao solicitante para deixar uma classificação durante a conversa, clicando na opção Classificação no canto inferior direito da janela do chat:
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Figura: Tela do Agente - Classificação

O solicitante irá receber uma opção no bate papo de Classificar este chat, ao clicar no link, o cliente será direcionado para tela de avaliação:

[image: ]
Figura: Tela de Chat com possibilidade de Classificação para o Cliente

Os agentes e os solicitantes podem ver as classificações durante uma conversa na janela de chat ou na transcrição do chat. 

Atenção: Todo atendimento realizado no canal de chat gera um novo ticket no Zendesk, sendo assim, a classificação do atendimento chat automaticamente classifica o ticket. Por exemplo, se um bate-papo é classificado como “Bom”, o ticket criado a partir desse bate-papo, também terá um índice de satisfação positivo.


[bookmark: _Toc527361990]Cadastro de Clientes


[bookmark: _Toc527361991]Cadastro via Central de Atendimento

O cliente acessará a página da Bematech e assim que for direcionado para Central de Atendimento do Zendesk, poderá realizar o seu cadastro.  Na tela de acesso a central, o cliente deve ser instruído a clicar em Cadastre-se:
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Figura: Tela de Acesso a Central de Atendimento


Abrirá uma nova tela para que preencha as informações do cadastro, seja pessoa física ou jurídica. 

[image: ]
Figura: Tela de Cadastro do Cliente

Assim que preencher todas as informações, o cliente deve clicar em Enviar e seu cadastro estará registrado no Zendesk. 
Para os agentes de suporte, as informações serão registradas serão apresentadas nas abas do contato e da organização.

[image: ]
Figura: Informações do Contato e da Organização no Ticket


Para o cliente que acabou de efetuar seu cadastro, este receberá um e-mail de boas-vindas para realizar um primeiro acesso a página, registrando uma senha de acesso. Assim que finalizar essa etapa, o cliente conseguirá acessar a Central de Atendimento para consulta e inclusão de solicitações para os times de suporte.

[image: ]
Figura: E-mail de Boas-Vindas para o Primeiro Acesso do Cliente


[bookmark: _Toc527361992]Cadastro direto no Zendesk

Caso o cliente ainda não tenha cadastro, os times de suporte poderão atuar de duas maneiras:

[bookmark: _Toc527361993]Contato via Telefone

Se o cliente acionar o suporte via Telefone, o agente deve registrar uma solicitação, consultando o CPF ou CNPJ desse cliente no Zendesk. Se houver o cadastro, serão apresentados os contatos ou o contato relacionado ao CPF ou CNPJ em questão:

[image: ]
Figura: Pesquisa por CPF ou CNPJ


Não havendo o cadastro do contato, será necessário realizar a criação desse usuário. Para isso, o agente de suporte deve confirmar algunas dados e efetuar o cadastro, seguindo os passos abaixo:

· Na abertura do ticket, no campo Solicitante, clique em + Adicionar usuário:

[image: ]
Figura: Campo de Solicitante no Ticket


· Preencher o nome do cliente e o e-mail, mantendo o campo Função como Usuário Final e preencher o o campo Marca como Bematech Hardware - RAT ou Bematech Hardware para 0800, Devoluções, TEF e BSP. Clicar em Adicionar: 

[image: ]
Figura: Cadastro de Usuário no Zendesk


· O nome do cliente recém-adicionado será apresentado na aba do contato no ticket. O agente de suporte deve clicar na aba do contato e finalizar o preenchimento das demais informações do cliente (telefone, endereço, CPF, etec..):  
[image: ]
Figura: Aba do usuário criado

· Para finalizar o cadastro, o agente de suporte deve clicar na aba da organização para relacionar a organização desse contato. Há duas formas de efetuar essa relação:

· Caso a organização já esteja cadastrada: O analista deve consultar a aba do contato e no campo Org. informar a organização pertinente.

[image: ]
Figura: Relacionar organização


· Caso a organização ainda não esteja cadastrada: O agente de suporte deve clicar na aba de organização. Será aberta uma tela para informação o nome da organização e domínio da mesma. IMPORTANTE: Vale lembrar que no nome da organização deve-se acrescentar o número do CNPJ para facilitar a consulta deste cliente em futuros atendimentos.

[image: ]
Figura: Criação da Organização


· Por fim, o agente deve acessar a aba da organização recém cadastrada e terminar de preencher os demais campos relacionados.

[image: ]
Figura: Tela com os campos da Organização

· IMPORTANTE: Consultar novamente a organização e verificar se já está apresentando a tag do estado no campo Tags. Essa informação é preenchida automaticamente após registrar o campo Estado. A tag estará da seguinte forma: “estado_” + “sigla do estado”. Essa tag se faz necessária para tratativa de direcionamento de demandas para a equipe do RAT que distriui o atendimento de seus clientes para analistas específicos de acordo com a região/estado. 


[image: ]
Figura: Cadastro da tag do estado

Após o cadastro, o analista deve prosseguir com o atendimento do ticket normalmente.


[bookmark: _Toc527361994]Contato via E-mail

Se o cliente acionar o suporte via E-mail e esse contato ainda não estiver cadastrado, o Zendesk automaticamente registrada esse contato de forma padrão, apenas com o Nome e E-mail.

[image: ]
Figura: Titcket aberto por E-mail por um Contato não Cadastrado


O agente de suporte deve retornar esse ticket solicitando as informações para complementar o cadastro do cliente (CNPJ, CPF, Endereço, Razão Social, etc..). Assim que o cliente retornar com as informações, o analista precisa finalizar o cadastro do contato preenchendo os campos pendentes:


[image: ]
Figura: Aba do usuário criado

· Para finalizar o cadastro, o agente de suporte deve clicar na aba da organização para relacionar a organização desse contato. Há duas formas de efetuar essa relação:

· Caso a organização já esteja cadastrada: O analista deve consultar a aba do contato e no campo Org. informar a organização pertinente conforme o CNPJ informado pelo cliente no retorno do ticket.

[image: ]
Figura: Relacionar organização


· Caso a organização ainda não esteja cadastrada: O agente de suporte deve clicar na aba de organização. Será aberta uma tela para informação o nome da organização e domínio da mesma. IMPORTANTE: Vale lembrar que no nome da organização deve-se acrescentar o número do CNPJ para facilitar a consulta deste cliente em futuros atendimentos.

[image: ]
Figura: Criação da Organização


· IMPORTANTE: Consultar novamente a aba organização e acrescentar no campo Tags a informação do estado da seguinte forma: “estado_” + “sigla do estado”. Essa informação se faz necessária para tratativa de direcionamento de demandas para a equipe do RAT que distriui o atendimento de seus clientes para analistas específicos de acordo com a região/estado.

[image: ]
Figura: Cadastro da tag do estado

· Por fim, o agente deve acessar a aba da organização recém cadastrada e terminar de preencher os demais campos relacionados.

[image: ]
Figura: Tela com os campos da Organização

Após o cadastro, o analista deve prosseguir com o atendimento do ticket normalmente.

[bookmark: _Toc527361995]Introdução a Ferramenta Zendesk


Perfil: Agente, Agente Líder, Administrador

O acesso a ferramenta Zendesk pelos agentes Bematech deve ser realizada por meio do link abaixo, utilizando usuário e senha de rede. 

· https://totvsbematechhardware.zendesk.com/agent 

A Zendesk possui diversas funcionalidades que serão detalhadas nos tópicos a seguir:

[bookmark: _Toc527361996]Página Inicial: Painel de Controle

O Painel de Controle organiza as atividades do agente por meio da disponibilização de visões simples dos tickets, além de outras informações. Nesse painel estão disponíveis as funcionalidades: 
· Atualizações em seus tickets: Apresenta ordenado por última data de atualização os tickets que receberam alguma interação. 
· Tickets Abertos (atual): Apresenta os tickets abertos e atribuídos ao agente e apresenta os tickets abertos e atribuídos aos seus grupos. 
· Estatísticas do ticket (nessa semana): Apresenta seus tickets avaliados (positivamente, negativamente) durante a semana atual, além dos tickets abertos pelo próprio agente. 
· Estatísticas de satisfação (60 dias): Apresenta a estatística de satisfação do agente e da Central de Suporte.
· Tickets que requerem sua atenção: Tickets Novos ou Abertos que estão atribuídos ao agente, ou não foram atribuídos ao agente, ou não foram atribuídos a um grupo, estão ordenados por data (mais antigos primeiro) e prioridade. 

[image: ]
Figura: Tela do Painel de controle


[bookmark: _Toc527361997]Página Inicial: Explorar o Zendesk Support

A área de Introdução do Zendesk permite que o agente atualize seu perfil e conheça um pouco mais sobre a ferramenta Zendesk.

[image: ]
Figura: Tela de Introdução

[bookmark: _Toc527361998]Visualizações

As visualizações permitem a organização da atividade do agente, possibilitando ele visualizar de forma rápidas quais os tickets estão atribuídos para si, quais tickets estão na triagem dos grupos ao qual pertence, quais os tickets abertos pelo próprio agente, entre outros. 

As visualizações disponíveis são: 
· 01 – Tickets sem atribuição nos meus grupos: Apresenta todos os tickets que encontram-se na triagem do(s) grupo(s) do agente; 
· 02 – Meus tickets abertos: Apresenta os tickets que estão com o status de Aberto e atribuídos para o agente; 
· 03 – Meus tickets pendentes do cliente: Apresenta os tickets que estão sendo atendidos pelo agente e encontram-se aguardando retorno do cliente; 
· 04 – Meus tickets em espera de terceiros: Apresenta os tickets que estão aguardando algum retorno de equipe terceira (ex.: Assistência Técnica, Laboratório, etc..); 
· 05 – Meus tickets resolvidos: Apresenta os tickets atribuídos para o agente que encontram-se com o status de resolvido; 
· 06 – Tickets resolvidos: Apresenta todos os tickets resolvidos no(s) grupo(s) ao(s) qual(is) o agente pertence; 
· 07 –Minhas solicitações internas: Apresenta os tickets onde o solicitante é o próprio agente; 
· 08 – Meus tickets priorizados: Apresenta os tickets atribuídos ao agente e que encontram-se com o campo Prioriza? marcado como Sim;
· Tickets suspensos: Apresenta e-mails suspensos ou rejeitados. Veja mais em Gerenciamento de tickets suspensos. 
· Tickets apagados: Apresenta os tickets que foram apagados pelo Administrador do sistema em caráter de exceção. 


[image: ]
Figura: Tela de Visualizações

Ao escolher uma visualização, na tela ao lado serão apresentados os tickets correspondentes àquela visualização. Nessa tela encontram-se disponíveis as funcionalidades: 
· Ordenar por coluna a visualização: Basta clicar em cima do nome da coluna que quer ordenar. 
· Play: Permite iniciar os tickets ordenados nessa visualização, ao concluir um ele abrirá automaticamente o próximo da lista para atendimento. 
· Exportar como csv: Permite a exportação como arquivo csv e será enviado automaticamente para o e-mail do agente. 

[image: ]
Figura: Tela de visualização com apresentação de tickets

* Visualizações podem ser criadas pelo próprio agente ou líder da equipe.

[bookmark: _Toc527361999]Trabalhando no ticket

Na área do ticket é possível verificar as informações do cliente, atribuições do ticket, informações do catálogo técnico, a solicitação do cliente, prazo de SLA entre outros. Cada funcionalidade será detalhada a seguir:

[image: ]
Figura: Tela do ticket


[bookmark: _Toc527362000]Informações do solicitante

Dentro da própria área do ticket você pode consultar tanto as informações do ticket quanto do solicitante, conforme segue:

· Nome da organização: apresenta o nome da organização que efetuou a solicitação. Ao clicar sobre ele será possível verificar todas os tickets que foram solicitados por essa organização. 
· Nome do contato do cliente: apresenta o nome do contato que efetuou a solicitação. Ao clicar sobre ele será possível verificar todos os tickets abertos por esse contato. 
· Status, Tipo e ID do ticket: apresenta a informação do Status, Tipo e ID do ticket. 

[image: ]
Figura: Tela de informações do solicitante


[bookmark: _Toc527362001]Informações do ticket

Essa área disponibiliza as informações indicadas abaixo: 

· Marca: Diferencia se a solicitação foi aberta na Bematech Hardware - RAT ou Bematech Hardware (para 0800, Devoluções, TEF eBSP).
· Atribuído: Apresenta a equipe ou agente atribuído ao ticket. Essa opção permite a transferência de tickets entre as equipes, esse campo é auto complete, então basta iniciar a digitação da informação que precisa que ele trará as opções. Importante lembrar que antes de efetuar a transferência de ticket para outra equipe, deve-se descrever a análise que já foi realizada e o motivo da transferência, caso necessário pode-se incluir anexo com evidência. 
· CCs: e-mails de cópia do ticket. 
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Figura: Tela de informações do ticket

[bookmark: _Toc527362002]Informações Formulário

As opções apresentadas no Formulário Técnico podem variar de acordo com o formulário selecionado. Para a Bematech Hardware as áreas terão formulários diferenciados, ou seja, para o formulário do RATa podem ter campos que não existam no formulário do 0800 por exemplo. Existem alguns campos padrões, conforme abaixo: 

· Formulário: Apresenta o formulário que está sendo utilizado para apresentar os campos. 
· Tipo: Apresenta o tipo do ticket, podendo esse ser: 
· Pergunta: Utilizado para perguntas e/ou dúvidas pontuais 
· Problema: Utilizado paraindicar que o solicitante está tendo um problema/erro com seu produto e precisa do envolvimento da equipe P&D para correção 
· Incidente: Utilizado para relacionar a um problema existente. 
· Tarefa: Utilizado quando o analista precisa executar uma atividade programada, definindo uma data de vencimento informativa.
· Prioridade: Utilizado para classificação da prioridade, podendo ser Urgente, Alta, Normal ou Baixa 
· Outros campos customizados conforme a área. 

[image: ]
Figura: Tela do Formulário e Campos





[bookmark: _Toc527362003]Interações do ticket

Essa área apresenta as interações realizadas no ticket:
· Assunto: Indica o assunto relacionado ao ticket 
· Área de comentários: 
· Resposta Pública: Utilizado para publicar informações para o cliente. Os comentários enviados como Resposta Pública, após efetivado o envio ficarão disponíveis para o cliente no Portal. 
· Observação Interna: Utilizado para o registro de análises internas que não ficarão disponíveis para o cliente. 
· Corretor Ortográfico: Permite o agente verificar se o texto que será enviado para o solicitante possui erro ortográfico. 
· Uso de Emoticons: Permite o agente ter um atendimento mais próximo e informal com o solicitante, para utilizar essa funcionalidade basta utilizar “:” que aparecerão os emoticons disponíveis. 
· Formatação de texto: Permite o agente formatar o texto que será enviado para o solicitante, encontram-se disponíveis as opções de negrito, itálico, lista de marcadores, hyperlink, entre outros. 
· Anexos: para anexar um arquivo basta arrastar para a área de comentários, ou buscar o anexo manualmente pela opção de anexo. 
· Mostrar todos os eventos: Funcionalidade disponibiliza todo o histórico de mudanças do ticket, desde sua abertura até a resolução. 
· SLA: É configurável por área e apresenta o tempo de primeiro retorno para o cliente, tempo de retorno após uma interação do cliente e o tempo total para resolução da solicitação do cliente: 
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Figura: Tela de interações no ticket

[bookmark: _Toc527362004]Aplicar macros

Uma das funcionalidades disponibilizadas dentro da área do ticket é o uso de macros. Uma Macro nada mais é do que textos pré-definidos que podem ser utilizados como respostas rápidas pelo agente, na transferência de ticket entre as equipes, entre outros. 
Ao escolher a opção “Aplicar Macro”, serão apresentadas as macros disponíveis para seu usuário, basta selecioná-la que o campo de “Resposta Pública” ou “Observação Interna” serão preenchidos com o texto da macro.

[image: ]
Figura: Tela de aplicação de macros

[bookmark: _Toc527362005]Status do ticket

Como padrão a ferramenta Zendesk apresenta os status indicados abaixo, após efetuar a mudança no ticket, seja uma resposta, observação, mudança de catalogo, o que efetiva a mudança é o envio de status. 
· Novo: Status utilizado para indicar que o ticket foi criado e não tem nenhum agente trabalhando no ticket. Esse status mantem o SLA contando. 
· Aberto: Status deve ser utilizado para indicar que o agente/equipe Bematech encontra-se trabalhando no ticket. Esse status mantém o SLA contando. 
· Pendente: Esse status deve ser utilizado para quando encontra-se pendente de algum retorno do solicitante/cliente. Esse status pausa o SLA 
· Em Espera: Status utilizado quando necessário o apoio de uma equipe terceira. Esse status mantém o SLA contando. 
· Resolvido: Status final do ticket, a partir do momento que foi enviado uma Resolução para o solicitante/cliente. Esse status pausa o SLA. 
[image: ]
Figura: Tela de status

[bookmark: _Toc527362006]Aplicativos

Encontram-se disponíveis no Zendesk a área de aplicativos, para isso basta selecioná-lo que todos os aplicativos ficarão disponíveis. Caso você não esteja utilizando nenhum aplicativo, você poderá ocultá-lo, clicando sobre o nome “Aplicativos”.

[bookmark: _Toc527362007]Navegação de Artigos Clientes

Aplicativo com a finalidade de identificar o autoatendimento efetuado pelo cliente antes e depois do registro da solicitação pelo formulário na central de atendimento:
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Figura: Título do Aplicativo de Navegação de Artigos Clientes

Nesse aplicativo serão listados os artigos pesquisas pelo cliente 30 minutos antes e 30 minutos após o registro da solicitação. Os artigos consultados fora desse intervalo não serão considerados nessa relação.

[image: ]
Figura: Tela de exibição dos artigos pesquisados pelo cliente



[bookmark: _Toc527362008]Controle de Horas

O aplicativo controle de horas é utilizado para registrar o tempo que o agente trabalhou no ticket. Ele disponibiliza as opções de iniciar o relógio, pausar ou mesmo zerar o relógio. Também é possível visualizar todos os tempos apontados anteriormente no ticket por meio do Registro de tempo.
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Figura: Tela do relógio de controle de horas

[bookmark: _Toc527362009]SLA Event Tracker

Trata-se de um aplicativo  que exibe para o analista os eventos de um SLA de maneira fácil, além de mostrar as políticas que foram aplicadas, cumpridas ou violadas. 

[image: ]
Figura: Tela do aplicativo SLA Event Tracker


Este aplicativo apresenta, também, um glossário com as principais palavras para auxiliar no entendimento das informações apresentadas.

[image: ]
Figura: Glossário disponível no SLA Event Tracker

Quando o ticket não apresentar política de SLA, neste aplicativo será registrada uma notificação informando que não foi identificada métrica de SLA para análise.
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Figura: Tickets sem Política de SLA

[bookmark: _Toc527362010] App de Compartilhamento

Esse aplicativo permite efetuar o compartilhamento de ticket entre outras áreas/grupos.

[image: ]
Figura: Tela de compartilhamento de ticket

O agente deve consultar o ticket origem para realizar um compartilhamento. Em seguida, deve clicar em Gerar tickets e informar o grupo de atendimento com o qual deseja compartilhar. É possível compartilhar com mais de um grupo se for necessário.
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Figura: Registro de grupos de atendimento para compartilhar


Após informar os grupos, clique em Gerar e uma nova aba será aberta com o ticket compartilhado. Aqui se faz necessário preencher o campo Solicitante com o nome/contato do próprio agente de suporte que estiver realizando o compartilhamento.  Os demais campos do ticket estarão preenchidos de acordo com o ticket origem, se necessário é possível alterar alguma informação para, então, confirmar o registro do ticket compartilhado. 

[image: ]
Figura: Tela do novo ticket compartilhado


Assim que o ticket compartilhado for criado, haverá o registro de uma observação interna no ticket origem. Além disso, será possível acessar o aplicativo e clicar em Carregar tickets vinculados, onde será apresentada a relação do ticket Origem/Compartilhado (Pai/Filho). 

[image: ]
Figura: Tela de vínculo Pai/Filho


Caso o analista precise remover o vínculo, deve consultar o ticket compartilhado (Filho) e clicar em Remover vínculo. Assim não haverá mais a relação de compartilhamente entre os dois tickets.




[image: ]
Figura: Tela de remoção de vínculo

Caso o analista precise realizar o vínculo entre tickets já criados e que ainda não possuem relação, deve consultar o ticket origem (Pai) e clicar em Associar tickets a este. Será apresentado o campo ID’s dos tickets para preencher quais tickets devem ser associados como compartilhados (filhos) e, por fim, clicar em Salvar.
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Figura: Tela de associação para vínculo de tickets

Vale lembrar que para tickets compartilhados (Filhos) não é possível utilizar a opção Associar tickets a este.



[bookmark: _Toc527362011] Pesquisa de Satisfação – Agente

Este aplicativo está disponível apenas para os agentes de suporte no Zendesk com o intuito do agente avaliar o atendimento de outra área. Lembrando que a pesquisa só estará disponível para os tickets em que o próprio agente for o solicitante. Aqui é possível informar se o atendimento foi Bom ou Ruim e registrar um comentário se desejar.
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Figura: Tela da Pesquisa de Satisfação - Agente



[bookmark: _Toc527362012] Knowledge Capture

O aplicativo Knowledge Capture vem facilitar a atuação dos agentes com relação a consulta ou criação de novos artigos. Esse aplicativo se encontra abaixo do campo de Resposta pública/Observação interna, no botão de pesquisa (lupa).
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Figura: Localização do Knowledge Capture

As funcionalidades contempladas nesse aplicativo são as seguintes:

· Sugestão de artigos: Ao abrir o ticket do cliente são apresentados alguns artigos sugeridos com base no "Assunto" do ticket. Exemplo Problema na Impressora MP, veja na imagem abaixo que são sugeridos artigos sobre impressoras.
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Figura: Tela de sugestão de artigos

· Busca de artigos: É possível buscar por outras palavras, filtrando também por marcas e idiomas diferentes.

[image: ]
Figura: Busca de artigos por palavras diferentes


· Feedback de artigos: Ao abrir o artigo sugerido/consultado é possível avaliar o conteúdo e realizar comentários/feedbacks em alguns trechos onde identificarem a necessidade de ajustes.

[image: ]
Figura: Registro de comentário nos artigos

· Vìnculo e inserção de artigos: Ao clicar na opção Vincular artigo, será registrado um link em comentário na solicitação.

 
[image: ]
Figura: Link do artigo em comentário no ticket

· Criação de artigos: Havendo necessidade de registrar novos artigos, deve-se clicar na opção Criar novo artigo. 
[image: ]
Figura: Opção de criação de novo artigo






[bookmark: _Toc527362013]Quickie

Esse aplicativo está disponível na parte superior direita da tela e tem a finalidade de facilitar a consulta de todas as visualizações que o agente possuie vinculado ao seu usuário ou aos grupos de atendimento que pertence. 
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Figura: Tela do Quickie

O Zendesk possui limitação quanto a quantidade de visualizações disponíveis na tela do usuário. Por esse motivo, o aplicativo facilita a consulta apresentando a relação completa de visualizações relacionadas ao agente em questão. 
Além de exibir as visualizações, também são apresentadas as quantidades de tickets em cada uma. Caso o agente clica sobre determinada visualização, esta será aberta em sua tela. 



[bookmark: _Toc527362014]Configurações

Na área de Configurações os agentes podem criar visualizações e macros pessoais. 
As visualizações são uma maneira de organizar os tickets agrupando-os em listas com base em determinados critérios. Por exemplo, é possível criar uma visualização para os tickets não resolvidos que foram atribuídos para você. 
As macros são uma maneira simples e eficiente de otimizar o fluxo de trabalho para solicitações de suporte que possam ser respondidas com uma resposta padrão simples.
Para isso basta acessar a área de “Admin” e seguir os procedimentos a seguir:


[bookmark: _Toc527362015]Criar Visualização

Para criar uma visualização é muito simples. Siga as orientações abaixo: 
1. Clique no ícone Admin. ([image: ] ) na barra lateral e selecione Visualizações; 
2. Selecione a aba Pessoais; 
3. Clique em Adicionar visualização; 
4. Preencha o campo Título da Visualização com um nome fácil de ser lembrado; 
5. Adicione as condições para definir este conjunto de tickets: 
6. Como em outras regras de negócios, selecione as coleções de tickets usando condições, operadores e valores. 
7. A opção “Atende todas as seguintes condições:” atende a condição de “e”; 
8. A opção “Atende qualquer das seguintes condições:” atende a condição de “ou”; 
9. Você pode testar as condições selecionando Visualizar correspondência das condições acima; 
10. Defina as opções de formatação; 
11. Colunas da tabela: Deverá ser escolhidas quais as colunas serão apresentadas na visualização, limitando-se em 10 colunas. 
12. Agrupar por: Deverá ser informado o agrupamento da visualização. 
13. Ordenar por: Deverá ser informado qual a ordenação utilizada na visualização. 
14. Para concluir, clique em Criar visualização. 


[bookmark: _Toc527362016]Criar Macro

Para criar uma nova macro siga as orientações abaixo: 

1. Clique no ícone Admin. ( ) e selecione Macros; 
2. Clique em Adicionar macro; 
3. Insira o título a adicione as ações para sua macro; 
4. Clique em Criar. 
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Figura: Tela criação de macro

Feito isso, a Macro ficará disponível para ser utilizada no ticket, conforme já verificado anteriormente.

[bookmark: _Toc527362017]Tickets Suspensos


Perfil: Coordenadores

É de responsabilidade dos coordenadores o acompanhamento da visualização de Tickets Suspensos.

[image: ]
Figura: Visualização de Tickets Suspensos


Aqui estarão registrados e-mails considerandos SPAMs que, teoricamente, não devem registrar tickets no Zendesk. Caso seja identificado algum e-mail  que deveria estar ativo para registro de tickets, o Coordenador deve acionar o time de TI ou Engenharia Corporativa (detalhada no item 1.24 – Abertura de Solicitações) para remover a regra de suspensão deste contato. IMPORTANTE: Mesmo sendo uma responsabilidade do coordenador, os analistas podem acompanhar essa visualização e sinalizar o coordenador caso identifiquem alguma inconsistência. 



[bookmark: _Toc527362018]Zopim: Canal de Chat

Perfil: Agente, Agente Líder, Administrador 

O acesso ao aplicativo Zopim encontra-se liberado somente para os agentes indicados como agente de chat. Para ter o acesso será necessário solicitar ao administrador da ferramenta. O aplicativo dispõe das funcionalidades indicadas abaixo:

[bookmark: _Toc527362019]Pessoal

Permite que o agente efetue as configurações pessoais, tais como idioma do painel, foto, notificações sonoras, entre outros.
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Figura: Configurações pessoais no Zopim (Chat)


[bookmark: _Toc527362020]Página Inicial

Apresenta de forma analítica o acesso ao aplicativo, podendo ser feito o filtro por hora, dia, semana ou mês.
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Figura: Página inicial no Zopim (Chat)


[bookmark: _Toc527362021]Lista de Visitantes

Apresenta os visitantes ativos (online).
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Figura: Lista de Visitantes no Zopim (Chat)



[bookmark: _Toc527362022]Histórico

Apresenta o histórico de todos os chats com informações relacionadas, nessa tela é possível fazer filtro por informações.

[image: ]
Figura: Tela de Histórico do Chat



[bookmark: _Toc527362023]Atendendo o Chat

A tela de atendimento do chat é composta das funcionalidades: 
· Status: Permite o agente indicar o seu status 
· Chats abertos: permite verificar quais chats estão abertos no momento, quando existente mais de um atendimento de chat por vez 
· Tela da conversa: Permite o agente trocar comentários com o solicitante/cliente. 
· Permite enviar anexos
· Permite enviar a pesquisa de satisfação 
· Ações: Permite executar as ações indicadas abaixo: 
· Convidar agente/transferir para agente 
· Transferir para outro departamento 
· Exportar transcrição 
· Banir visitante 
· Traduzir chat 
· Área do solicitante: apresenta as informações do solicitante: nome, e-mail, permite a inclusão de telefone, de um texto para registro de histórico interno, entre outros. 
[image: ]
Figura: Tela de atendimento do chat 

Depois de Encerrar Chat, automaticamente será aberto um ticket para registro da solicitação.


[bookmark: _Toc527362024]Consulta de Chamados Encerrados


O agente tem a possibilidade de consultar os Chamados Encerrados da Bematech Hardware acessando o link direto desse relatório (http://relatorios.bematech.com/Reports/Pages/Report.aspx?ItemPath=%2fAntedimento+OpenMind(Atento)%2fRelatório+OpenMind+Atento). Será apresentada a tela desenvolvida pelo time da TI Bematech que traz os seguintes campos para filtro:
· Dt Abertura De (DD/MM/YYYY): Informar a data de abertura inicial do período que se deseja consultar;
· Dt Abretura Até (DD/MM/YYYY): Informar a data de abertura final do período que se deseja consultar;
· CNPJ: Informar o CNPJ do cliente que se deseja consultar;
· Protocolo: Informar o número do Protocolo de atendimento que se deseja consultar;
· Razão Social: Informar a Razão Social do cliente que se deseja consultar.
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Figura: Tela do Consulta de Chamados Encerrados

Após informar o(s) dado(s) para filtro da pesquisa, clicar em Exibir Relatório e, então, serão apresentados os chamados. Também é possível clicar no disquete para exportar essa relação para excel. 

Importante:
Essa tela deve ser utilizada no navegador Internet Explorer para que todas as funcionalidades sejam atendidas e não haja inconsistências na consulta e extração do relatório.


[bookmark: _Toc527362025]Portal de Atendimento Interno

Perfil: Agentes com acesso ao fluig

No Portal Interno (Portal do TOTVER) é possível realizar suas solicitações para a área de Tecnologia da informação e Engenharia Corporativa, além de poder consultar tickets registrados na ferramenta Zendesk. 
O Portal pode ser acessado através do endereço https://atendimento.totvs.com ou clicando aqui. 
Este tópico disponibiliza as informações necessárias para utilização de todas as funcionalidades do Portal.


[bookmark: _Toc527362026]Menu Inicial

Na página inicial do Portal Interno é possível acessar o menu inicial, que contém as opções a seguir:

· Logo da TOTVS e ícone Página Inicial: são apresentados em todas páginas do site e direcionam à página inicial;
· Selecione Idioma: é possível traduzir o Portal para os idiomas, Inglês e Espanhol;
· Usuário Autenticado: nesta área está disponível a funcionalidade Minhas atividades (detalhada no item 1.1.16 - Minhas Solicitações), Meu Perfil (detalhada no item 1.22 - Meu Perfil) e a opção para Sair (encerrar a sessão) do Portal.
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Figura: Tela do Potal de Atendimento TOTVS


[bookmark: _Toc527362027]Área do usuário Autenticado

Ao clicar no nome do Usuário Autenticado, são exibidas as opções, Minhas Solicitações, Meu Perfil e Sair.
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Figura: Área do Usuário Autenticado


[bookmark: _Toc527362028] Minhas atividades (Solicitações)

Nesta área são exibidas todas as solicitações relacionadas ao usuário autenticado. É possível consultar as solicitações abertas e as em que o usuário autenticado foi colocado em cópia. 

Para acessar, no Portal Interno clique na área Usuário autenticado e após na opção Minhas atividades. 
A tela apresentada, mostra como primeiras opções: 
· Solicitações: exibe as solicitações do usuário autenticado; 
· Contribuições: exibe sugestões de melhoria e comentários registrados na comunidade pelo usuário autenticado; 
· Seguindo: exibe toda publicação ou comunidade seguida pelo usuário autenticado. 

ATENÇÃO: As solicitações das áreas Administração de Gente e Jurídico Corporativo são relacionadas ao cenário da TOTVS, sem vínculo com a Bematech Hardware. Portanto, essas opções devem ser ignoradas. Além disso, há ainda uma opção chamada Visualizar solicitações – Portal do Cliente que direciona o usuário ao Portal do Cliente TOTVS. Essa também deve ser consideradas pelos analistas da Bematech Hardware.



[image: ]
Figura: Menu da opção Minhas Atividades


Na área Minhas Solicitações, são exibidas 2 opções para visualização: 
· Minhas solicitações: mostra os tickets registrados pelo usuário autenticado; 
· Solicitações nas quais estou em cópia: mostra os tickets em que o usuário autenticado está em cópia. 

É possível também pesquisar nas solicitações registradas e filtrar qual status devem ser considerados no resultado exibido logo abaixo da barra de busca. 

Na área de exibição abaixo, são apresentados os últimos tickets registrados pelo usuário autenticado, com as seguintes informações: 

· ID do ticket; identificador único; 
· Criação: data de registro do ticket; 
· Última atividade: última alteração realizada;
· Status: qual o status atual


[image: ]
Figura: Área de Minhas Solicitações


Ao clicar em uma solicitação, a tela exibida a seguir é exibida e mostra os detalhes do ticket data de criação, solicitante, assunto, anexos, etc. Nesta tela é possível também realizar uma interação ou anexar arquivos no ticket recém-criado. 
Para fazer uma interação, clique no quadrante inferior à descrição da solicitação.
[image: ]
Figura: Registro de Interação


[bookmark: _Toc527362029]Meu Perfil


Nesta área são exibidas informações sobre o usuário autenticado, como registro de últimas atividades, quantidade e status dos artigos criados e dados históricos de acesso. 

Para acessar, no Portal Interno clique na área Usuário autenticado e após na opção Meu Perfil.
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Figura: Meu perfil em Usuário Autenticado

No primeiro quadrante da tela, são exibidas as seguintes informações: 
· Atividade total: quantos comentários ou sugestões já registrou; 
· Última atividade: data da última atualização realizada; 
· Membro desde: data em que foi cadastrado na comunidade; 
· Editar Perfil: alterar algumas informações pessoais; 
· Seguindo: usuários que o seguem; 
· Seguindo por: usuários que o usuário autenticado segue; 
· Votos: quantas sugestões de melhoria foram votadas; 
· Assinaturas: quantidade de itens gerados (publicações e artigos). 

Logo abaixo são exibidas as opções para visualização de: 
· Visão geral da atividade: mostra todas as publicações; 
· Artigos: mostra os artigos criados pelo usuário autenticado (por exemplo: FAQ); 
· Publicações: mostra as publicações criadas pelo usuário autenticado (por exemplo sugestões de melhoria); 
· Comentários: mostra todos os comentários inseridos pelo usuário autenticado. 

Na área Visão geral da atividade são exibidos os detalhes das últimas atividades realizadas pelo usuário.
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Figura: Tela das informações do Meu perfil


[bookmark: _Toc527362030]Barra de Pesquisa

Ao utilizar a Barra de pesquisa, sua pesquisa é feita em um repositório completo com tecnologia que retorna resultados do TDN, da Base de Conhecimento TOTVS e do Canal TOTVS do Youtube. 
Na tela do resultado de busca, os resultados podem ser filtrados a partir da origem desejada, antes disso deve ser realizada realizar uma busca.



[image: ]
Figura: Barra de Pesquisa no Portal de Atendimento Totvs


Ao iniciar a digitação do termo desejado, o portal exibe sugestões de itens, artigos, vídeos que atendem aos itens 
pesquisados. Caso uma das opções sugeridas satisfaça à busca, ao clicar no resultado o conteúdo é carregado e exibido ao usuário.  

[image: ]
Figura: Base de Conhecimento consultada pelo Portal de Atendimento Totvs


Caso as opções sugeridas não satisfaçam os termos da busca, ao teclar Enter o resultado completo é carregado e 
exibido ao usuário. Ao selecionar uma opção, todo o conteúdo dela é apresentado. 

Na tela Resultados da pesquisa podem ser filtrados tanto a base de origem das informações retornadas, entre Base de Conhecimento, TDN e Youtube e também os idiomas, entre Português, Inglês e Espanhol.  IMPORTANTE: Vale lembrar que para Bematech Hardware as informações relevantes estarão relacionadas na marca Totvs Interno na base de conhecimento criada pela Engenharia Corporativa sobre dúvidas do processo de atendimento e funcionalidades da ferramenta Zendesk.

Após selecionar as opções desejadas, clique em Buscar para atualizar o resultado da pesquisa. 
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Figura: Tela de Resultados da Pesquisa


[bookmark: _Toc527362031]Abertura de Solicitações

Os próximos itens descrevem as opções para abertura de solicitações para todas as áreas internas disponíveis da TOTVS, descrevem como consultar as solicitações registradas e acessar algumas funcionalidades de autoatendimento.

[bookmark: _Toc527362032] Nova Solicitação Demais Áreas

Nesta área podem ser registradas solicitações para áreas como Tecnologia da Informação (TI) e  Engenharia Corporativa. 
Para acessar, no Portal Interno clique no botão Nova Solicitação Demais áreas.
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Figura: Nova Solicitação Demais Áreas


Pelo campo Escolha seu problema abaixo selecione a área para qual será registrada a solicitação:
· TI: Suporte TOTVS; 
· Engenharia Corporativa; 
· Sugestão de melhoria; 

IMPORTANTE: as áreas abaixo não devem ser utilizadas pela Bematech Hardware, pois não estão relacionadas a sua área administrativa ou aos produtos da Bematech:

· Centro de Serviços – Administrativo e Financeiro;  
· Cloud Computing; 
· Suporte Cloud; 
· Centro de Serviços – Administração de gente. 

[image: ]
Figura: Menu de opções para registro de solicitação


[bookmark: _Toc527362033]TI: Suporte TOTVS

A opção TI: Suporte TOTVS, é utilizada para solucionar problemas com ferramentas e processos internos.

Ao selecionar a opção “TI: Suporte TOTVS” o formulário apresentado deve ser preenchido, contendo os campos: 
· CC: adicione pessoas em cópia, para que elas possam visualizar e interagir na solicitação; 
· Assunto: principal assunto da sua solicitação; 
· Descrição: descreva em detalhes sua necessidade; 
· Selecione o Serviço: produto para o qual precisa de suporte; 
· Este campo possibilita o preenchimento de mais de um nível de detalhe, por exemplo, ao selecionar a opção Cognos, são exibidas as opções Indicadores e Pacotes, ao selecionar Indicadores é exibida a opção Análise, ou seja, o assunto da solicitação foi detalhado até seu terceiro nível. 
· Anexos: se possível anexe imagens, arquivos ou vídeos que auxiliem na explicação de sua necessidade. 

Ao registrar uma solicitação é possível anexar um arquivo a ela, ao final do formulário é exibido um campo para inserir anexos de até 20 megabytes, no item adicione o arquivo ou arraste até aqui. 

Para enviar um arquivo com tamanho entre 20 e 300 megabytes, clique no texto Para enviar anexos superiores a 20mb, clique aqui!, selecionar o arquivo desejado e confirmar a operação. 
[bookmark: _GoBack]
Imporante: Caso os agentes no Zendesk precisarem anexar arquivos maiores que 20 megabytes poderão acessar diretamente a página de Upload de Arquivos.

Ao clicar em Enviar a solicitação é registrada.


[image: ]
Figura: Tela de abertura de solicitação


A tela exibida a seguir mostra os detalhes do ticket data de criação, solicitante, assunto, anexos, etc. Nesta tela é possível também realizar uma interação ou anexar arquivos no ticket recém-criado. 
Para fazer uma interação, clique no quadrante inferior a descrição da solicitação. Clique em Enviar para atualizar a solicitação.

[image: ]
Figura: Registro de nova interação na solicitação


[bookmark: _Toc527362034] Engenharia Corporativa

A opção Engenharia Corporativa é utilizada para solucionar dúvidas ou incidentes sobre: 
· Processos de atendimento e desenvolvimento;
· Ferramentas de atendimento e desenvolvimento; 
· Indicadores; 
· Portal do Cliente TOTVS; 
· Portal Interno, entre outros. 

[image: ]
Figura: Engenharia Corporativa entre o menu de opções

Para registrar a solicitação, depois de selecionar a opção Engenharia Corporativa o formulário apresentado deve ser preenchido, contendo os campos;
· CC: adicione pessoas em cópia, para que elas possam visualizar e interagir na solicitação;
· Assunto: principal assunto da sua solicitação. 
· Descrição: descreva em detalhes sua solicitação. 

Ao registrar uma solicitação é possível anexar um arquivo a ela, ao final do formulário é exibido um campo para inserir anexos de até 20 megabytes, no item adicione o arquivo ou arraste até aqui. 

Para enviar um arquivo com tamanho entre 20 e 300 megabytes, clique no texto Para enviar anexos superiores a 20mb, clique aqui!, selecionar o arquivo desejado e confirmar a operação. 

Ao clicar em Enviar a solicitação é registrada.

[image: ]
Figura: Registro de anexo e confirmação da solicitação


A tela exibida a seguir mostra os detalhes do ticket data de criação, solicitante, assunto, anexos, etc. Nesta tela é possível também realizar uma interação ou anexar arquivos no ticket recém-criado. 
Para fazer uma interação, clique no quadrante inferior a descrição da solicitação. Clique em Enviar para atualizar a solicitação.

[image: ]
Figura: Registro de nova interação na solicitação



[bookmark: _Toc527362035]Sugestão de Melhoria 

A opção Sugestão de Melhoria é utilizada para registrar melhorias nos processos atendidos pela Engenharia Corporativa, dentre eles estão: 
· Processo de atendimento e desenvolvimento; 
· Ferramentas de atendimento e desenvolvimento; 
· Indicadores;
· Portal do Cliente TOTVS; 
· Portal Interno, entre outros. 

[image: ]
Figura: Sugestão de Melhorias entre o menu de opções


IMPORTANTE: Para Bematech Hardware só será utilizada a abertura de solicitação de melhorias para Processo de Atendimento, Ferramenta de Atendimento e Indicadores.

Para registrar a sugestão, após selecionar a opção Sugestão de melhoria o formulário apresentado deve ser preenchido, contendo os campos: 
· CC: adicione pessoas em cópia, para que elas possam visualizar e interagir na sugestão; 
· Assunto: principal assunto da sua sugestão; 
· Descrição: descreva em detalhes sua sugestão. 

[image: ]
Figura: Registro de sugestão de melhorias

Ao registrar uma solicitação é possível anexar um arquivo a ela, ao final do formulário é exibido um campo para inserir anexos de até 20 megabytes, no item adicione o arquivo ou arraste até aqui. 

Para enviar um arquivo com tamanho entre 20 e 300 megabytes, clique no texto Para enviar anexos superiores a 20mb, clique aqui!, selecionar o arquivo desejado e confirmar a operação. 

Ao clicar em Enviar a solicitação é registrada.

[image: ]
Figura: Registro de anexo e confirmação da solicitação


A tela exibida a seguir mostra os detalhes do ticket data de criação, solicitante, assunto, anexos, etc. Nesta tela é possível também realizar uma interação ou anexar arquivos no ticket recém-criado. 
Para fazer uma interação, clique no quadrante inferior a descrição da solicitação. Clique em Enviar para atualizar a solicitação.

[image: ]
Figura: Registro de nova interação na solicitação


[bookmark: _Toc527362036] Minhas Solicitações

Na tela Minhas Solicitações são exibidas as solicitações criadas pelo usuário autenticado. Ao clicar em Solicitações nas quais estou em cópia a página passa a exibir as solicitações nas quais o usuário autenticado está em cópia. 
Para acessar, no Portal Interno clique no botão Minhas Solicitações.

[image: ]
Figura: Minhas Solicitações no portal de atendimento Totvs

IMPORTANTE: São exibidas também as opções Visualizar solicitações – CST Adm Gente, Visualizar solicitações –Jurídico Corporativo e Visualizar solicitações – Portal do Cliente as quais não devem ser utilizadas pelo time Bematech Hardware.

[image: ]
Figura: Tela de Minhas Solicitações

É possível também realizar uma busca por solicitações nesta página, para isso insira o termo desejado para pesquisa na 
caixa Pesquisar solicitações, selecione o status desejado para as solicitações e após seleciona-lo a busca é realizada.

[image: ]
Figura: Opção de pesquisar solicitações


Na área de visualização das Minhas solicitações são apresentados os tickets provenientes da busca realizada, com as seguintes informações:
· ID: número do ticket registrado;
· Assunto: assunto designado ao ticket;
· Criado: data de registro do ticket;
· Última atualização: data da última atualização realizada no ticket;
· Status: status atual do ticket;
· Organização: organização vinculada ao ticket.

[image: ]
Figura: Tickets pesquisados


Para visualizar os detalhes da solicitação desejada, é necessário clicar na informação da coluna Assunto.

[image: ]
Figura: Coluna assunto


São exibidas as interações registradas e os dados gerais, como solicitante, data de criação, última atividade (última 
atualização), número do ticket, analista responsável, entre outros. 

Quando a solicitação já foi concluída não é possível realizar uma interação, nestes casos é exibida a opção criar um acompanhamento que cria um novo ticket relacionado ao ticket original.

[image: ]
Figura: Detalhes do ticket


[bookmark: _Toc527362037] Sugestão de Melhorias

A área Sugestão de Melhorias é um canal exclusivo para uma comunidade que gerencia as sugestões de melhoria, para os processos de Atendimento, Desenvolvimento e de Indicadores (Zendesk e JIRA). 
Todas as sugestões registradas ficam disponíveis na comunidade, onde é possível visualizar, acompanhar, inserir comentários e votar nas melhorias. Periodicamente os itens cadastrados são analisados e, caso viáveis, são selecionadas para implementação. 
Para acessar no Portal Interno, utilize a opção Sugestão de Melhorias.

[image: ]
Figura: Sugestão de Melhoria no portal de atendimento Totvs



Devem ser abertas melhorias relacionadas ao processo de atendimento e ferramenta Zendesk. Solicitações de Erro/Problema, Dúvidas e Mudanças de configurações continuam a ser tratadas via abertura de ticket ((detalhada no item 1.24 – Abertura de Solicitações). 

Na página inicial da Comunidade é possível pesquisar por todas as sugestões já cadastradas na comunidade. Para isso utilize a barra de buscas, no topo da página.

[image: ]
Figura: Barra de Busca na área de Sugestão de Melhorias


A pesquisa é feita em um repositório completo com tecnologia que retorna resultados do TDN, da Base de Conhecimento TOTVS e do Canal TOTVS do Youtube. 

Na tela Resultados da pesquisa podem ser filtrados tanto a base de origem das informações retornadas, entre “Base de Conhecimento”, “TDN” e “Youtube” e também os idiomas, entre “Português”, “Inglês” e “Espanhol”.  IMPORTANTE:  Para a Bematech Hardware, se atentar as informações contidas na Base de Conhecimento

Após selecionar as opções desejadas, clique em Buscar para atualizar o resultado da pesquisa. 

[image: ]
Figura: Tela de Resultados da Pesquisa


Na página inicial, são exibidos ainda os principais tópicos da comunidade, Ferramentas de atendimento – Sugestão de Melhoria, Ferramentas de desenvolvimento – Sugestão de Melhoria e Indicadores – (Zendesk e JIRA) – Sugestão de Melhorias.

[image: ]
Figura: Tela com os demais tópicos em Sugestão de Melhorias


Logo após, ainda na página inicial são exibidas as Publicações em destaque que mostram os itens mais votados da comunidade, a área Atividade recente (Comunidade) mostra os últimos itens registrados ou atualizados da plataforma.

[image: ]
Figura:Publicações em destaque e Atividade recente


Para registrar uma sugestão de melhoria, na página inicial da comunidade, clique na opção Nova Publicação.

[image: ]
Figura: Botão para nova publicação de melhoria


É exibido um formulário com os campos a serem preenchidos:
· Título: Informe o título da sua sugestão de melhoria. Ao informar o título são sugeridos artigos que tem relação a sugestão digitada;
· Detalhes: Descreva detalhadamente sua sugestão de melhoria, especificando o processo, sistema ou ferramenta;
· Tópico: Selecione o tema relacionado, entre:
· Ferramentas de atendimento – Sugestão de Melhoria;
· Ferramentas de desenvolvimento – Sugestão de Melhoria e 
· Indicadores – (Zendesk e JIRA) – Sugestão de Melhorias. 

[image: ]
Figura: Formulário para Sugestão de Melhorias

Após clicar em Enviar e registrar a melhoria, é exibido o conteúdo registrado, que já pode receber votos e comentários da comunidade.

Para inserir comentário ou votar em uma sugestão de melhoria, na tela visualização (acessada clicando sobre a melhoria desejada), utilize as setas para cima e para baixo localizadas na frente da descrição. Logo abaixo da descrição está o campo para inserir comentários.

[image: ]
Figura: Registro de Votos e Comentários


[bookmark: _Toc527362038] Solicitações a Serem Desconsideradas

Para a Bematech Hardware algumas opções do Portal de Atendimento Totvs devem se desconsideradas, pois não estão relacionadas as áreas administrativas da companhia:

· Nova solicitação Adm Gente
· Nova solicitação DRG, BPO, E-learning (SSIM)
· Nova solicitação Jurídico Corporativo
· Portal do Consultor – Tickets Clientes
· Autoatendimento – Centro de Serviços TOTVS (CST)
· Autoatendimento Franquias (Métricas)


[bookmark: _Toc527362039]Atendimento por Chat

O Portal Interno também disponibiliza a opção de atendimento via chat. Para acessar, na página inicial do Portal clique no botão Chat no canto inferior direito da tela. 
Quatro equipes fazem o atendimento pelo chat: 

· CST Atendimento: para dúvidas relacionadas a dúvida de cadastros, contratos, faturamento e outros assuntos administrativos; 
· Engenharia Corporativa Atendimento: para dúvidas ou erros de processos e ferramentas do processo de atendimento;
· Engenharia Corporativa Desenvolvimento: para dúvidas ou erros de processos e ferramentas do processo de desenvolvimento;
· TI Triagem: para triagem e direcionamento de dúvidas ou erros na ferramenta de atendimento, liberação de acessos e licenças no Zendesk;
· TI Infra – Service Desk: dúvidas ou solicitações da área de infraestrutura da TI (periféricos, mouses, redes, etc.)

Ao clicar em Chat, a janela é expandida e apresenta:
· Identificação do usuário autenticado;
· Escolher um departamento: selecione a opção desejada, conforme opções disponíveis;
· Mensagem: Descrever a dúvida ou o erro que está ocorrendo e clicar em Iniciar Chat.

[image: ]
Figura: Tela de Chat no Portal de Atendimento TOTVS



[bookmark: _Toc527362040]Glossário

Algumas nomenclaturas para fixar o entendimento da ferramenta:
· Chamado = Ticket 
· Analista/Operador = Agente 
· Cliente = Organização
· Usuário = Contato
· Interações = Resposta Pública ou Observação Interna

[bookmark: _Toc527362041]Documentos de Apoio

Alguns documentos de apoio:

· Manual do Zendesk: https://support.zendesk.com/hc/pt-br;
· Manual do Zopim: https://zopimsupport.zendesk.com/hc/en-us;
· Apresentação da Capacitação para o suporte encontra-se disponível no Fluig na comunidade do Projeto Renove, acessando a pasta Bematech Hardware na área de documentos;
· Vídeos How To encontram-se disponíveis no Fluig na comunidade do Projeto Renove, acessando a pasta Vídeos:
· Cadastro de Contatos no Zendesk 
· Cadastro de Organização – Pessoa Física 
· Cadastro de Organização – Pessoa Jurídica   
· Nova Central de Atendimento
· Central de Atendimento – Nova Solicitação 
· Central de Atendimento – Acompanhar Solicitação

Os vídeos sobre a nova central de atendimento também se encontram disponíveis no Youtube no canal da Bematech:
· Nova Central de Atendimento
· Central de Atendimento – Nova Solicitação 
· Central de Atendimento – Acompanhar Solicitação
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