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Introduction
About TELUS Business Connect for Zendesk
TELUS Business Connect for Zendesk provides seamless integration 

between the Zendesk application and your TELUS Business Connect 

services to enable improved customer retention, greater agent productivity, 

and advanced business processes.

It offers these features:

Complete cloud-based app cloud integration
	� Use your browser on any platform (Windows®, Mac®); no software 

installation is needed.
	� Make or receive calls through the TELUS Business Connect phone 

system, directly from your account within Zendesk.

Increased call efficiency
	� With simple click-to-dial from within Zendesk, you can spend more  

time servicing clients and less time dialing.
	 Save time by eliminating misdials.

Enhanced streamline of your customer interaction
	� Incoming callers are instantly matched to existing client records,  

which are automatically displayed.
	 Tickets are created automatically when a call arrives. 

About this guide
This guide is specifically designed for administrators of TELUS Business 

Connect for Zendesk. This guide is not intended for Zendesk users and does 

not provide any information on how to use the application or any related 

information. This administrator guide will show you how to set up your 

Zendesk instance to enable users of TELUS Business Connect for Zendesk.

About Zendesk
Zendesk is customer service software based in the cloud. It features a simple 

interface that will feel familiar to users. To enhance the customer experience, 

Zendesk integrates other cloud based services such as Salesforce, Facebook 

and Twitter.

Zendesk includes ticketing, self-service options, and the most-needed 

customer support features.

Zendesk streamlines customer support with time-saving tools such as ticket 

views, triggers, and automations. This helps you get straight to what matters 

most – better customer service and more meaningful conversations.
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Setting Up TELUS Business Connect for Zendesk
To set up TELUS Business Connect for Zendesk:

1.	� Sign in as an administrator to your TELUS Business Connect for Zendesk and click the Admin icon in the navigation bar.

2.	� Under Apps, select browse, then find the TELUS Business Connect app and click the title.
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3.	 On the TELUS Business Connect App page, click Install App in the upper-right corner. You will see a web page.
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4.	 The ensuing page requires you to fill in a URL. Put the following in the URL field: https://static.telus.com/common/business/zendesk/

TELUS Business Connect™ for Zendesk   |   Administrator Guide   |   Setting Up TELUS Business Connect for Zendesk

https://static.telus.com/common/business/zendesk/ 
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5.	 Click Install. The app installs to your Zendesk account.

6.	� Refresh your Zendesk login session. The TELUS Business Connect app icon shows at the top right hand corner, provided you did not disable the  

App for your own profile in the previous steps.

7.	 Click the TELUS Business Connect app icon. The TELUS Business Connect login screen launches within your Zendesk frame.
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8.	� Enter your TELUS Business Connect login credentials and click Login.
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Create ticket starting with private note
A new Zendesk ticket is created by the TELUS Business Connect app right after a Zendesk agent accepts a call from a customer. Typically, support organizations want 

the first comment entered by Zendesk Agents on these tickets to be set to private automatically. You can set this feature within Zendesk:

1.	 Sign in as an administrator to your TELUS Business Connect for Zendesk and click the Admin icon in the navigation bar. 

2.	 Select tickets under SETTINGS.

3.	 Uncheck “Agent comments via web are public by default”.

4.	 Please logout and log back in to make the changes be effective.
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Creating tickets from voicemails or missed calls
It is possible to create Zendesk tickets for all the voicemail messages, missed calls or faxes that you get on your TELUS Business  

Connect phone. This section describes how to enable this feature.

Log into your TELUS Business Connect account at http://telus.com/my-account by entering your TELUS Business Connect phone  

number and password.

    

http://telus.com/my-account 
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Once you are on the “Messages and Notifications” screen click 

Notifications to bring up the Notifications settings pop up. 

Select all the applicable checkboxes for the features that you want 

to create tickets for. Enter your Zendesk support email address. It 

should be something like support@yourcompanyname.zendesk.com.

When a caller leaves a voicemail on your TELUS Business Connect 

phone, an email is sent to the address specified in the settings 

above. After Zendesk receives this email, it converts this email in to a 

Zendesk ticket for you. Similar tickets will be created for missed calls 

or faxes if you have enabled notifications for those items.Once you 

log into Zendesk you will see these new tickets assigned to the group 

the email is associated with.
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If the ticket was created with a voicemail, the newly created Zendesk ticket will contain a recording of the voicemail with which you can listen to the  

message the caller has left.
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Troubleshooting
Q.	I would like to disable this feature for now.

A.	� You cannot remove individual users from TELUS Business Connect for 

Zendesk; you can change the application settings to remove user profiles.

Q.	Which browsers are supported?

A.	� The following browsers are supported by TELUS Business Connect  

for Zendesk:

	 	Internet Explorer 11 + (Windows XP, 7 , 8 or higher)

	 	Firefox 25 + (Windows, Mac)

	 	Chrome 30 + (Windows, Mac)

	 	Safari 6.0.5+ (Mac)

Q.	�On logging into the TELUS Business Connect for Zendesk, users  

are getting this error message: “Your TELUS Business Connect edition 

does not support Zendesk Integration - please call your TELUS 

Business Connect account representative to upgrade your TELUS 

Business Connect edition.” What does that mean?

A.	� Not all TELUS Business Connect editions have the ability to use the 

Zendesk integration. You may have to upgrade your account to be 

able to use this feature. Please contact your TELUS Business Connect 

representative for more information.

© 2016 TELUS Communications Company. TELUS and the TELUS logo are trademarks of TELUS Intellectual Property.
All other marks, logos, designs and otherwise are the trademarks and intellectual property of the respective third parties.
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Introduction
À propos de Connexion Affaires de TELUS pour Zendesk
Connexion Affaires de TELUS pour Zendesk offre une intégration 

transparente entre l’application Zendesk et vos services Connexion  

Affaires de TELUS, ce qui permet d’améliorer la fidélisation de la clientèle,  

la productivité des agents et les processus d’affaires évolués.

La solution offre ce qui suit :

Intégration d’une application infonuagique complète
	 �Utilisez votre navigateur sur n’importe quelle plateforme (WindowsMD, 

MacMD); aucune installation de logiciel nécessaire.
	 �Faites ou recevez des appels à partir du système téléphonique Connexion 

Affaires de TELUS, directement dans votre compte Zendesk.

Meilleure efficacité des appels
	� Avec la fonction Cliquer pour appeler dans Zendesk, vous pouvez 

consacrer plus de temps aux clients et moins de temps à composer  

des numéros.
	 Gagnez du temps en évitant de composer de mauvais numéros.

Interactions avec les clients simplifiées
	� Les appelants sont immédiatement associés à des dossiers  

de clients existants qui s’affichent automatiquement.
	 Des billets sont automatiquement créés à l’arrivée d’un appel. 

À propos de ce guide
Ce guide est spécialement conçu pour les administrateurs de Connexion 

Affaires de TELUS pour Zendesk. Il n’est pas conçu pour les utilisateurs de 

Zendesk et ne fournit aucun renseignement sur la façon d’utiliser l’application 

ni d’autres renseignements connexes. Ce guide présente les étapes à suivre 

pour configurer un compte Zendesk afin de permettre à des utilisateurs 

d’accéder à Connexion Affaires de TELUS pour Zendesk.

À propos de Zendesk
Zendesk est un logiciel de service à la clientèle infonuagique. Il se caractérise 

par une interface simple d’utilisation et conviviale. Pour améliorer l’expérience 

client, Zendesk intègre d’autres services infonuagiques comme Salesforce, 

Facebook et Twitter.

Zendesk propose des options d’émission de billets et de libre-service,  

de même que les fonctions de soutien à la clientèle les plus demandées.

Zendesk simplifie le soutien à la clientèle grâce à des outils efficaces comme 

l’affichage des billets, les déclencheurs et les automatisations. Ces outils 

vous aident à vous consacrer entièrement à ce qui importe le plus : offrir  

un meilleur service aux clients et entretenir des conversations constructives.
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Installer Connexion Affaires de TELUS pour Zendesk
Pour installer Connexion Affaires de TELUS pour Zendesk :

1.	� Ouvrez une session dans Connexion Affaires de TELUS pour Zendesk en tant qu’administrateur et cliquez sur l’icône Admin dans la barre  

de navigation.

2.	� Sous Apps, cliquez sur Parcourir. Trouvez l’application Connexion Affaires de TELUS, puis cliquez sur le titre.
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3.	 Sur la page de l’application Connexion Affaires de TELUS, cliquez sur Installer l’application dans le coin supérieur droit. Une page web s’ouvre.
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4.	 Dans cette page, vous devez entrer une adresse URL. Entrez l’adresse suivante dans le champ URL : https://static.telus.com/common/business/zendesk/
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5.	 Cliquez sur Installer. L’application s’installe dans votre compte Zendesk.

6.	� Actualisez votre session Zendesk. L’icône de l’application Connexion Affaires de TELUS apparaît dans le coin supérieur droit si vous n’avez pas  

désactivé l’application dans votre profil personnel lors des étapes précédentes.

7.	� Cliquez sur l’icône de l’application Connexion Affaires de TELUS. L’écran d’ouverture de session de Connexion Affaires  

de TELUS s’ouvre dans votre interface Zendesk.
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8.	� Entrez vos authentifiants Connexion Affaires de TELUS, puis cliquez sur Connexion.
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Créer un billet avec des remarques privées
Un nouveau billet Zendesk est créé par l’application Connexion Affaires de TELUS dès qu’un agent Zendesk prend un appel d’un client. De façon  

générale, les équipes de soutien veulent que le premier commentaire entré par les agents Zendesk sur un billet soit automatiquement privé. Pour  

configurer cette option dans Zendesk :

1.	� Ouvrez une session dans Connexion Affaires de TELUS pour Zendesk en tant qu’administrateur et cliquez sur l’icône Admin dans la barre  

de navigation. 

2.	 Cliquez sur Billets, sous PARAMÈTRES.

3.	� Décochez l’option « Agent comments via web are public by default » (Les commentaires des agents publiés en ligne sont publics par défaut).

4.	 Veuillez fermer votre session, puis la rouvrir pour que les changements entrent en vigueur.
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Créer des billets pour les messages vocaux ou les appels manqués
Il est possible de créer des billets Zendesk pour les messages vocaux, les appels manqués et les fax que vous recevez sur votre téléphone  

Connexion Affaires de TELUS. Cette section décrit la procédure à suivre pour activer cette option.

Ouvrez une session dans votre compte Connexion Affaires de TELUS à  http://telus.com/my-account au moyen de votre numéro de  

téléphone et de votre mot de passe Connexion Affaires.

    

http://telus.com/my-account 
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Une fois sur la page Messages et avis, cliquez sur Avis pour afficher la fenêtre 

contextuelle des paramètres des avis. 

Cochez les cases des éléments pour lesquels vous voulez que des billets 

soient créés. Entrez votre adresse de courriel de soutien de Zendesk. Elle 

devrait ressembler à celle-ci : soutien@nomdevotreentreprise.zendesk.com.

Lorsqu’un appelant laisse un message vocal sur votre téléphone Connexion 

Affaires de TELUS, un courriel est envoyé à l’adresse que vous avez indiquée 

ci-dessus. Une fois que Zendesk reçoit ce courriel, il le convertit en billet 

Zendesk pour vous. Des billets semblables sont créés pour les appels ou les 

fax manqués si vous avez activé les avis pour ces éléments.

Lorsque vous ouvrirez une session Zendesk, vous apercevrez que ces 

nouveaux billets sont assignés au groupe auquel le courriel est lié.

Si le billet a été créé pour un message vocal, le billet Zendesk nouvellement 

créé comprendra un enregistrement du message vocal dans lequel vous  

entendrez le message laissé par l’appelant.
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Dépannage
Q.	J’aimerais désactiver cette fonction pour le moment.

R.	�Vous ne pouvez pas retirer des utilisateurs individuels de Connexion 

Affaires de TELUS pour Zendesk; Vous pouvez modifier les paramètres  

de l’application pour retirer des profils d’utilisateur.

Q.	Quels navigateurs sont compatibles avec la solution?

R.	�Les navigateurs suivants sont compatibles avec Connexion Affaires  

de TELUS pour Zendesk :

	 	 Internet Explorer 11 + (Windows XP, 7 , 8 ou version ultérieure)

	 	 Firefox 25 + (Windows, Mac)

	 	 Chrome 30 + (Windows, Mac)

	 	 Safari 6.0.5+ (Mac)

Q.	�En me connectant à Connexion Affaires de TELUS pour Zendesk,  

je reçois ce message d’erreur : « Votre version de Connexion Affaires 

de TELUS ne prend pas en charge l’intégration de Zendesk. Veuillez 

communiquer avec votre représentant Connexion Affaires de TELUS 

pour mettre votre solution à niveau. » Qu’est-ce que cela signifie?

R.	�Il n’est pas possible d’intégrer Zendesk dans toutes les versions de 

Connexion Affaires de TELUS. Vous pourriez devoir mettre à niveau votre 

compte pour être en mesure d’utiliser cette solution. Veuillez communiquer 

avec votre représentant Connexion Affaires de TELUS pour en savoir plus.

© 2016 Société TELUS Communications. TELUS et le logo TELUS sont des marques de commerce de Propriété intellectuelle de TELUS.
Les autres marques, logos, et autres signes associés sont des marques de commerce et propriété intellectuelle de leurs propriétaires respectifs.
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