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Neste caderno

1.1 Conhecer o menu e as configuragbes Administrador
1.2 Conectar o WhatsApp Administrador
1.3 Conectar o e-mail Administrador
1.4 Definir quem atende cada canal Administrador
1.5 Criar as filas de atendimento Administrador
1.6 Configurar o expediente e os feriados Administrador
1.7 Cadastrar o time Administrador
1.8 Instalar o widget de chat no site Administrador
1.9 Instalar o AltDesk como aplicativo e ligar os avisos Todos

Como usar. Cada atividade traz quem faz, onde fica no sistema, os passos em ordem e uma dica. Dentro do AltDesk,
o botao AJUDA de cada tela explica a tela aberta.
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1.1 Conhecer o menu e as configuragoes

Quem faz: Administrador Onde: Menu lateral > Configuractes

O menu a esquerda leva as areas de trabalho. As configuragdes ficam no icone de engrenagem, organizadas em
cartdes.

Entre com o e-mail e a senha criados no cadastro.

No menu lateral, passe 0 mouse sobre cada icone para ver o nome da area: Dashboard, Conversas,
Atendimentos, Ativos, Contatos, Colaboradores, Widget, Relatérios e Importar/Exportar.

Clique na engrenagem (Configuragdes). Cada cartédo abre uma area de ajuste.
Em qualquer tela, o botdo AJUDA, no alto, explica o que da para fazer ali.

Marina Souza

Configurages do Sistema Contébil Norte Servigos Ltda m

- #3 Configuracdes da Empresa

Central de ajustes da sua conta, canais e preferéncias globais

v0.99.92 (build 92) (® awpa

COMUNICAGAO

@@E&Ua%;\\QQ QQ

o Integracao de Canais o Filas de Atendi Respostas Rapidas Alertas e Notificagdes
Ej WhatsAp chat e E-mail — Roteamento EI Atz e Q Notificagoes automaticas para
chats dos equip
CONTEUDO
@ Base de Conhecimento Sistema de Ajuda
m Arquivos, links e documentos @ Gerenciar ajuda contextual
23]
~
GESTAO
2]
Calendario (Horarios) Classificagéo e SLAs Inventario Logs de Auditoria
® Cronograma e expedientes da Q Tag ades e regras de & Desligado, manual ou @ Histérico completo de agdes
equipe automatico (agente nas
maquinas)
i
N FINANCEIRO
Faturamento
Gestao ssinaturas e
P
>

Dica. Siga a ordem deste caderno: canais, filas, expediente, time e widget. Em 30 minutos a empresa esta pronta para
atender.
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1.2 Conectar o WhatsApp

Quem faz: Administrador Onde: Configuracdes > Integracao de Canais

O numero de WhatsApp da empresa fica ligado ao AltDesk e todo o time atende por ele, cada um no seu
computador.

Abra Configuragdes > Integragéo de Canais.

Na aba WhatsApp, cligue em Nova Conexao (ou em Escanear QR Code, se a equipe AltDesk ja reservou um
numero para voceés).

No celular, abra o WhatsApp > Aparelhos conectados > Conectar um aparelho e escaneie o codigo mostrado na
tela.

WhatsApp oficial da Meta: use a aba Zernio Oficial e siga o fluxo guiado.

Marina Souza
AltDesk Contabil Norte Servigos Ltda n

& E:I? Integracdes v0.99.92 (build 92) | (D) AJUDA

Gerencie canais de WhatsApp, Webchat e E-mail conectados a sua empresa

[ whatsapp @Y Integracéio de Canais B3 canais de E-mail @ Zernio Oficial

° Quando o status mudar para conectado, as mensagens passam a chegar em Conversas.
L
25
]
=
&

[[J WhatsApp Dedicado (Instancia Exclusiva)

Conecte o numero exclusivo da sua empresa com escaneamento de QR Codle difeto.
Emellde Suporte 22 Escanear QR Code
EJ Status: Aguardando Leitura do QR Code
()]
~

Bl
Conecte seu WhatsApp escaneando o QR Code com o celular.

i 90
or
Nenhuma conexao WhatsApp
Clique em "Nova Conexao" para conectar um nimero de
WhatsApp a sua empresa.
=

Dica. Nao tem um numero para a empresa? Use Solicitar WhatsApp e a equipe AltDesk providencia um.
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1.3 Conectar o e-mail

Quem faz: Administrador Onde: Configuracdes > Integracao de Canais > Canais de E-mail

Os e-mails da caixa de atendimento (ex.: suporte@suaempresa.com.br) viram conversas no AltDesk e as respostas
saem pela mesma caixa.

c Em Integracdes, abra a aba Canais de E-mail e clique para adicionar.
e Informe o enderego, o servidor de entrada (IMAP) e o de saida (SMTP) do seu provedor.
e Em Gmail e Outlook, use uma senha de aplicativo, criada na conta do provedor, € ndo a senha pessoal.

° Salve e use Testar Conexao. Mande um e-mail de teste para a caixa e confira se ele aparece em Conversas.

Marina Souza

, AltDesk Contabil Norte Servigos Ltda n
L=

< B Integragdes

Gerencie canais de WhatsApp, Webchat e E-mail conectados a sua empresa

D WhatsApp E:? Integracdo de Canais 9 canais de E-mail @ Zernio Oficial

@ Awupa

oo
oo

[J WhatsApp Dedicado (Instancia Exclusiva)

Conecte o nimero exclusivo da sua empresa com escaneamento de QR Code direto.

& B U

Email de Suporte

&2 Escanear QR Code
@ Status: Aguardando Leitura do QR Code -

+ Nova Conexao

2 [J Conexées WhatsApp _

Conecte seu WhatsApp escaneando o QR Code com o celular.

™ 90
oir
Nenhuma conexao WhatsApp
Clique em "Nova Conexao" para conectar um nimero de
WhatsApp a sua empresa.
>

Dica. Se os e-mails pararem de chegar, use Verificar Status. O motivo mais comum é a senha de aplicativo trocada ou
revogada.

1.4 Definir quem atende cada canal

Quem faz: Administrador Onde: Integragéo de Canais > Funcionarios com Acesso
Cada numero ou caixa de e-mail pode ser atendido por todo o time ou so6 por algumas pessoas.

° Em Integracéo de Canais, abra o canal desejado.
e Em Funcionarios com Acesso, marque quem pode ver e responder as conversas desse canal.
o Sem ninguém marcado, o canal fica Global: todos os técnicos acessam.

o Salve as configuragdes.

Dica. Para separar areas que usam o mesmo nimero (ex.: suporte e financeiro), use filas em vez de restringir o canal.
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1.5 Criar as filas de atendimento

Quem faz: Administrador Onde: Configuracdes > Filas de Atendimento

Filas separam o trabalho por setor, como Suporte, Financeiro e Comercial. Conversas sem dono esperam na fila até
alguém assumir.

c Abra Configuragdes > Filas de Atendimento.

e Clique em Nova Fila e dé o nome do setor.

e Repita para cada setor da empresa.

° Na tela Conversas, a aba Filas mostra o que esta esperando em cada uma.

Marina Souza

, AltDesk Contébil Norte Servigos Ltda n
Ll

pe & Q Gestao de Filas v0.89.92 (build 92) @ AuoA
o0 Crie departamentos para organizar o atendimento.
- Comercial

Nova Fila Status: Ativa
214

Nome do Departamento

: Financeiro
& ex: Suporte Técnico = L
Status: Ativa

+ Criar Fila Implantagao
@ Status: Ativa

~ Suporte

Status: Ativa

™

=

Dica. Comece com poucas filas (2 ou 3). Da para criar outras depois sem perder nada.
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1.6 Configurar o expediente e os feriados

Quem faz: Administrador Onde: Configuracgdes > Calendario (Horarios)

O expediente define quando o prazo de SLA conta e quando o cliente recebe a mensagem de fora do horario.
0 Abra Configuragbes > Calendario (Horarios).

e Em Expediente Semanal, informe o horario de abertura e fechamento de cada dia.

e Em Feriados e Excegdes, cadastre as datas especiais e se a empresa abre ou néo.

° Escreva a Mensagem Fora do Horéario, enviada automaticamente a quem escrever fora do expediente.

e Salve.

Marina Souza
, AltDesk Contabil Norte Servigos Ltda n
Zali

Y -
. (© Horario de Atendimento V09992 (buiid 92) | (B) AJUDA
o0 Configure o expediente semanal e datas especiais (feriados).
[©)] Expediente Semanal [ Feriados e Excegbes

=

] pomingo Data Descrigao (ex: Natal)
& mm/dd/yyyy m] Nome do evento

Segunda 08:00 AM @ até ©6:00 PM @

] Empresa Aberta nesta data?

)
()]
Quarta 08:00 AM ® ate 06:00 PM
D@ Nenhuma data especial cadastrada.
Quinta 08:00 AM @ at¢ 06:00 PM Q@
i Sexta 08:00 AM ® atc 06:00 PM @
[[) sabado
(1) Mensagem Fora do Horario
@ Enviada automaticamente quando um cliente envia mensagem fora do expediente.
Qla! No momento estamos fora do horario de atendimento. Retornaremos em breve.
=

Dica. Para o SLA contar s6 em horario comercial, marque essa opgao nas Politicas de SLA (caderno 3).
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1.7 Cadastrar o time

Manual do AltDesk - Caderno 1 - Primeiros passos

Quem faz: Administrador Onde: Menu > Colaboradores

Técnicos atendem conversas e chamados. Colaboradores sé&o funcionarios da empresa que s6 abrem e
acompanham os proprios chamados pelo portal.

Abra Colaboradores no menu lateral. A aba Time Técnico lista quem atende; a aba Usuarios, quem so6 abre

chamado.

Cligue em Novo Membro e informe nome, e-mail de acesso, senha inicial e cargo.

Escolha o perfil: Administrador, Agente/Técnico ou Colaborador.

Padrao.

Salve e envie a pessoa o0 enderego do AltDesk, o e-mail e a senha inicial.

Equipe e Colaboradores

2 2 Agentes

Gerencie os membros da sua empresa e suas permissoes,

Meu Perfil Time Técnico (8)

MEMBRO

,9\ Financeiro

2 Consultor Comercial
(22
—

,9-. Suporte N1
£

&  Carlos Lima
I ‘ |

o

~  Rafael Torres

,9\ Ana Souza

O Mari

=9 arina Souza

,9-. Juliana Rocha
=

Usuarios (1)

EMAIL

° Marque as Areas de Acesso (Dashboard, Conversas, Atendimentos, Contatos, Relatorios etc.) e a Tela Inicial
L
Eh
|
w
&

financeiro.5FCD7@altdesk.demo

vendas.5FCD7@altdesk.demo

suporte.nl.5FCD7@altdesk.demo

carlos.lima.5fcd7e0a@demo.local

rafael.torres.5fcd7e0a@demo.local

ana.souza.5fcd7efa@demo.local

marinal792465704477@contabilnerte.com.br

juliana.rocha.5fcd7e0a@demo.local

Marina Souza
Contébil Norte Servigos Ltda
(build 92) @ Awpa + Novo Membro

Q Buscar por nome ou email...

FUNGAQ STATUS AGOES

AGENTE ® Ativo g(|al|lZz||0n||lw
AGENTE ® atvo g B||Z||Wn| |l
AGENTE ® Ativo B A||lZ| || &
AGENTE ® Ativo g al|lZ||0n||la
AGENTE ® Ativo B8 B0z 0 W
AGENTE ® Ativo s Az n||la

O Aomim ® Ativo B B|lZ]|0| &
AGENTE ® Ativo B A|Z||0|®

Dica. Para tirar o acesso de alguém, desative o cadastro em vez de excluir. O historico de atendimentos continua.

altdesk.com.br
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1.8

Instalar o widget de chat no site

Manual do AltDesk - Caderno 1 - Primeiros passos

Quem faz: Administrador Onde: Menu » Widget

O widget é o balao de atendimento no site da empresa. As conversas chegam na mesma tela do WhatsApp e do e-

mail.

aaug«g;\\ﬁﬁﬁ QQ

i

™

=

Abra Widget no menu lateral.

Ajuste cores, posicao, textos de boas-vindas e o que pedir ao visitante (nome, e-mail, telefone). O preview

mostra o resultado na hora.

Ative o texto de consentimento da LGPD, se a empresa exigir.

Copie o Codigo de Instalagéo e cole antes de </body> no site (vale para WordPress, React ou HTML).

Use Testar ao Vivo para conferir.

AltDesk

(@] 0] @ 0 0 < @® Preview ao Vivo

Aparéncia  Mensagens  Aberwra  Identidade LGPD Instalagio

Cores

Cor Primaria

. #6(63FF

Cor de Fundo

#FFFFFF

Cor do Texto

. #1A1AZE

Plano de Fundo do Chat
Tipo de Fundo

Padrao (Sem Fundo) v

Cores das Mensagens

Mensagem do Agente

| #EsFeFA

Mensagem do Usudrio

. #6CB3FF

Estilo

Tema

Salvar X
2
Rascunho &’ Publicar & Testar ao Vivo

altdesk.com.br

Marina Souza
Contabil Norte Servigos Ltda

As mudangas aparecem em tempo real ® aJupa

Fale Conosco

Online agora

Ol4! Como podemos ajudar?

Ol3, preciso de ajuda!

Chatserd encermada em Sm

‘\\\ Digite sua mensagen

Dica. Artigos publicos da Base de Conhecimento aparecem no widget e resolvem duvidas antes de virar conversa.
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1.9 Instalar o AltDesk como aplicativo e ligar os avisos

Quem faz: Todos Onde: Configuragdes > Instalar Aplicativo

Instalado como aplicativo, o AltDesk abre numa janela propria e avisa de mensagens e chamados mesmo com o
navegador fechado.

c Em Configuragdes, clique em Instalar Aplicativo (ou no icone de instalagéo na barra do navegador).
e Quando o AltDesk pedir permissao para notificagdes, cligue em Permitir.

e No celular, abra o AltDesk no navegador e use Adicionar a tela inicial.

Central de Mensagens (©] n B

Conversas +

Q Buscar conversa...

Todos Minhas Filas Resolvidos
2 #4E611 Camila Rocha [ OPEN |
Acesso ao sistema de folha 03:08
[ #18736 Marina Souza [ OPEN ]
Notebook nao conecta na rede 03:08
& #829D4 Marina Souza [ OPEN |
Sem internet no financeiro 03:08
& #AC9B9 Camila Rocha [ oPEN ]
Internet fora do ar no 2° andar 03:08
[J #6AF38 Olivia Nunes suporte ([EITD
Erro 500 ao gerar relatorio 07:08
] #67245 Pedro Silveira Er el OPEN |
Configuragao do chat widget 16:58
[7] #BAC76 Renata Costa AN OPEN ]
Alteracao de dados de faturamento (... 02:48
[ #25EB5 Pregos para envio de SMS  conercia ([
Precos para envio de SMS 12:38

v0.99.92 (build 92)

@ = B 2

Conversas Tickets Config Perfil

Dica. Se os avisos ndo chegarem, confira se as notificagées do navegador estao liberadas para o site do AltDesk.
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