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Como usar. Cada atividade traz quem faz, onde fica no sistema, os passos em ordem e uma dica. Dentro do AltDesk,
o botdo AJUDA de cada tela explica a tela aberta.
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2.1 Assumir e responder uma conversa

Quem faz: Técnico Onde: Menu > Conversas

WhatsApp, e-mail e chat do site chegam na mesma lista. Cada conversa tem um responsavel.

ﬁ Abra Conversas. Use as abas Minhas, Filas, Todos e Resolvidos para filtrar.

e Clique na conversa e depois em Assumir. Ela passa a ser sua e sai da fila.

e Escreva a resposta na caixa de texto e envie. A resposta sai pelo mesmo canal em que o cliente escreveu.

° Para anexar arquivo, use o clipe; para emoji, o icone de carinha.

Marina Souza
L. ContraldeMensagens TS, ooorvrdl |
.
Conversas N < ¢ [ CamilaRocha TICKET #4E6T1 7 2 % @G W
oo Acesso ao sistema de folha - Fila de Atendime ABERTO
o0
I D Q Buscar conversa..
Camila Rocha <> 20/10/2026,03:08 T
Todos Minhas Filas Resolvidos Para: Equipe
o
9 #4E611 Camila Rocha m Preciso de acesso ao sistema de folha de pagamento.
& Acesso ao sistema de folha 03:08
E9 #18736 Marina Souza [ opEn |
N ok N ta na rede 03:08
£ #829D4 Marina Souza { oPEN |
Sem internet no financeirc 03:08
o)
[l
£ #AC9B9 Camila Rocha
D Internet fora do ar no 2° andar 03:08
@
) #BAF38 Olivia Nunes supere (ETTED)
Erro 500 ao gerar relatério 07:08
i
67245 Pedro Silveira TR oPEN |
acao do chat widget 16:58
B I S | HH =E8|wrr &86¢d&DD
(1) #B4C76 Renata Costa Foancero (CIEED)
Alteragdo de dados de faturamento ( 02:48
£ #25EBS Pregos para envio... comecil [0
Pregosy s 12:38
@3 ) #28FC2 Tatiane Oliveira impiantacso (ST
Dificuldade na homologagao do Wha. 22:28
J:A) ) #B69DO Valter Silva ASLA  Supane

Dica. O mesmo numero de WhatsApp pode ter varios técnicos atendendo ao mesmo tempo. O nome do responsavel
aparece em cada conversa.
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2.2 Usar respostas rapidas

Quem faz: Técnico Onde: Conversas » caixa de mensagem

Textos prontos para frases comuns, com o0 mesmo tom para todo o time.

ﬁ Na caixa de mensagem, digite / seguido do atalho (ex.: /ola).
e Escolha a resposta na lista. O texto entra na caixa.

e Ajuste o que precisar e envie.
p ek L Lol 1 |

\

< [ Respostas Rapidas 0.8

oe
o0
/ aguarde - Aguardar Analise
bR 47 Entendido. Por favor, aguarde um instante enquanto consulto as informagoes no sistema. Ja retorno
com uma resposta
/ documento - Solicitagcdo de Documento
D) para prossaquinmos com sua solicitaqio por motivos de seguranga, por favor envie uma foto do seu
RG ou CNH frente e verso.
/ finalizar - Encerramento Padrao
o) Foi um prazer te atender! Se precisar de mais alguma coisa, & s6 chamar. Tenha um excelente dia!
~
b3 —
47 / ola - Saudagao Inicial
0l&! Tudo bem? Seja bem-vindo ao nosso suporte. Como posso te ajudar com o seu projeto hoje?
]l .
/ pix - Dados para Pagamento PIX
Para pagamentos via PIX, utilize nossa chave CNPJ: *x00.000.000/0001-00+*. Apoés realizar a
'Nr transferéncia, por favor envie o comprovante por aqui para agilizarmos a baixa.
| transferir - Transferéncia de Setor
Sua solicitagdo sera encaminhada para o setor responsavel. Por favor, continue na linha, um
especialista ja ira te atender.
>

Dica. As respostas sao cadastradas em Configuragdes > Respostas Rapidas e valem para todo o time.

2.3 Escrever uma nota interna

Quem faz: Técnico Onde: Conversas » icone Nota Interna

Notas internas ficam na conversa, com fundo amarelo, e sé a equipe vé. O cliente nunca recebe.

a Na conversa, cligue no icone Nota Interna, ao lado da caixa de mensagem.
e Escreva a nota (ex.: "cliente ja trocou o cabo, problema continua").

e Envie. Para voltar a responder ao cliente, clique de novo no icone.

Dica. Use nota interna antes de transferir: guem recebe ja entende o caso sem perguntar de novo.

altdesk.com.br 4/14



A AItUcar\ Manual do AltDesk - Caderno 2 - Atendimento

2.4 Transferir ou devolver para a fila

Quem faz: Técnico Onde: Conversas > topo da conversa

Passe a conversa para outro técnico ou setor sem perder o historico.
n No topo da conversa, cliqgue em Transferir Atendimento.

e Escolha a pessoa ou a fila de destino g, se quiser, escreva o motivo.

e Confirme. Quem recebe é avisado.

° Para liberar a conversa sem escolher ninguém, use Devolver para Fila.

Dica. Transferir para a fila (e ndo para uma pessoa) € melhor quando vocé ndo sabe quem esta livre.

2.5 Abrir um chamado a partir da conversa

Quem faz: Técnico Onde: Conversas » Abrir Ticket

O chamado registra a demanda com prazo de SLA, prioridade e responsavel. Dependendo da configuragao, toda
conversa ja vira chamado sozinha.

0 Na conversa, clique em Abrir Ticket.
e Confirme o assunto e a prioridade e cliqgue em Criar Ticket.

e Use Ir para o Ticket para abrir o chamado completo.

Dica. Pedidos recebidos por telefone ou pessoalmente também viram chamado: em Atendimentos, use Novo Chamado.
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£ AltDesk

2.6 Encontrar chamados

Quem faz: Técnico Onde: Menu > Atendimentos » Lista

A lista mostra todos os chamados, com prazo de SLA, tipo, categoria e responsavel.

0 Abra Atendimentos e escolha a viséo Lista.

e A esquerda, use as listas prontas: Todos, Meus Atendimentos, Nao Atribuidos, SLA Estourado.
e Filtre por status, canal e tipo (Incidentes, Requisi¢des ou Incidentes graves).

° Busque por nome, CPF, telefone, titulo ou cédigo do chamado.

e Para salvar uma combinagao de filtros, cligue em + em Listas Personalizadas e dé um nome.

Marina Souza

i AJUDA
y Atendimentos @ AWPA | ot note Servicos Lisa n
L
Atendimentos ms0 A7 © 40 [ Kanban 8 Lista L)
Visdo Lista
D a
o0
7 FILTROS DO SISTEMA Q Buscar por CPF, nome ou telefone Todos Status v Todos Canais Todos os tipos ~ 50 resultades
D [} Todos Atendimentos >
— [ #A4EGTI acessoao sistema defolha reousicho < NOPRAZO Aberto Al Sem atendente
l P S Alendimenios Camila Rocha - Email - Acesso e senha » Permissao de acesso Agora 2 d
-l Nao Atribuidos
[ #18736 notebooknao conecta narede < no?RAz0 Aberto  Abertura Sem atendente
& ] SLAEstourado Marina Souza - Email - parte do #AC9B9 Agora 20/10/26, 03:08 4
[ LISTAS PERSONALIZADAS i B #829D4 seminternet no financeiro < NO PRAZO Aberto  Abertura Sem atendente
Marina Souza - Email - parte do #AC9B9 Agora 20/10/26, 03:08 :
@ Crie listas com filtros especificos
clicando no "+" acima.
=2 #ACOBY internet fora do ar no 2° andar  ~ NO PRAZO Aberto  Abertura Sem atendente
o Camila Rocha - Email - Rede e internet > Sem internet Agora  20/10/26, 03:08 #
~
m] #23ADA instabilidade no sistema  # vioLADO Fechado Suporte N1
& Marcos Pereira - WhatsApp. 2h atrés #
= #3BE7F erro 500 ao gerar relatéric  # NO PRAZO Abertura: 19/10/26, 09:38 Juliana Rocha
Emal s Fechamento: 19/10/26, 10:18 "
i
[ #41603 alteragdo de dados de faturamento (cnpj) - oPRAzo AbatinraEIBMEIR, 15:28 Financeiro
0 Joao Batista - Plataforma Fachamento: 18/10/26, 20:08 J
o #FABZB precos para envio de sms HOPRAZO Fechago  Abertura:18/10/ Carlos Lima
Paula Mendes - SMS 18/10/26  Fechamento: 18, 4
- HOFE14 difi s0do N PRAZO Abertura; 17/10/ Carlos Lima
Ricardo Nunes - WhatsApp 5 Fechamento: 17 #oiny
@ [ #DCF2E erro 500 ao gerar relatério - MO PRAZO Aba:17/0/35, 0058 Marina Souza
Emai /26 Fechamento: 17/10/26, 01:38
Eé [ #29374 configuragio do chatwidget < NOPRAZO Abertura: 16/10/26, 10:48 R

Dica. Etiquetas na linha
principal.

altdesk.com.br

Beatriz Lima - Plataforma

5 Fechamento: 16/10;

: &3 Grave é incidente grave em andamento; Requisigéo é pedido; "parte do #.." mostra o chamado
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2.7 Trabalhar no Kanban

Manual do AltDesk - Caderno 2 - Atendimento

Quem faz: Técnico

Os chamados em colunas por status. Bom para enxergar gargalos.

Onde: Atendimentos > Kanban

0 Em Atendimentos, escolha a visdo Kanban.

e Arraste o cartdo para outra coluna para mudar o status.

e Aguardando cliente e Aguardando terceiro pausam o SLA. Ao voltar para atendimento, o prazo volta a contar.

° Clique no cartéo para abrir o chamado.

, Atendimentos
Ll

Atendimentos

Visdo Kanban

\)

oo
oo

¥ FILTROS DO SISTEMA
[ Todos Atendimentos
Meus Atendimentos

Néo Atribuidos

® B O

- SLAEstourado
0 LISTAS PERSONALIZADAS +
@ Crie listas com filtros especificos
ando no "+" acima
o)
™

™N

>

@ AJUDA
54 As 3 © 43
Nove D 15LAI Triagem 0 Em atendimente @ 18LA1
@ #4E611 Acesso ao sistema de #® #06344 Demonstragéo do plano
folha Enterprise
Camila Rocha Bianca Torres
- Consultor Comercial
SLA
REQUISICAO Eeh
4 ® #AFEDF Configuragao do
@ #18736 Notebook ndo conecta o 9. i
dominio personalizado
na rede
: - o Lima
Marina Souza
za
MEDIA “ 5LA
MEDIA 2 8LA

@ #B829D4 Sem internet no
financeiro

Marina Souza

MEDIA 7 SLA

@ #ACOBY Internet fora do ar no 2°
andar

Camila Rocha

cRiTICA 7 SLA

® H#BAF3E Erro 500 ao gerar
relatorio

Nunes

: N

cRITICA 7 SLA

@ #67245 Configuragio do chat
widget

® #1302F Integragao API travada

~ Juiana Rocha
MEDIA 4 SLA
@ #BBYEC Como resetar senha de

outro agente?

jarina Souza

® #G090A Alteragdo de dados de
faturamento (CNPJ)
Flavia Ramos

-+ Financeiro

CRITICA sLA

® #BBICS Pregos para envio de
SMs

Dica. A cor do selo de SLA no cartao avisa: verde no prazo, amarelo em risco, vermelho estourado.

altdesk.com.br

Marina Souza
Cantabil Norte Servigos Ltda

[ Kanban  BZ Lista &

Aguardando cliente ()

@ #8EAFG Dificuldade na
homologagao do WhatsApp

+ Carlos Lima

ALTA

@ #CBOD17 Como resetar senha (
outro agente?

+ Suporte N1

MEDIA

@ HA752D Instabilidade no siste
Juliana Costa
+ Juliana Roch

MEDIA

@ HFDBGE Duvida sobre cobran
adicional
K

7114
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2.8 Classificar o chamado

Quem faz: Técnico Onde: Chamado > painel lateral > Classificagao
Tipo, categoria, impacto e urgéncia deixam a prioridade justa e alimentam os relatorios.

ﬁ Abra o chamado. O painel lateral fica a direita (no celular, na aba Detalhes).
e Tipo: Incidente quando algo parou ou ndo funciona; Requisigdo quando é um pedido.
e Categoria: escolha o assunto em dois niveis (ex.: Rede e internet » Sem internet).

° Impacto (quantos sao afetados) e Urgéncia (quanto da para esperar). O AltDesk calcula a prioridade e ajusta o
prazo do SLA.

CLASSIFICAGAO

Tipo
-
Incidente ] Requisicao
L
Categoria
Rede e internet » Sem internet v
Impacto Urgéncia
Alto v Alta v
Prioridade calculada Critica
‘4 Incidente grave
CHAMADOS RELACIONADOS (o)

2 chamado(s) fazem parte deste. Ao resolver aqui, todos
sao resolvidos e cada solicitante e avisado.

Faz parte deste
&° #829D4 Sem internet no financeiro X
Novo - Marina Souza

Faz parte deste
&° #18736 Notebook ndo conecta na rede X
Novo - Marina Souza

Dica. Alto + Alta = Critica. Alto + Média ou Médio + Alta = Alta. Alto + Baixa, Médio + Média ou Baixo + Alta = Média. O
resto = Baixa.

altdesk.com.br 8/14
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2.9 Ligar chamados (principal, filhos e duplicados)

Quem faz: Técnico Onde: Chamado > Chamados relacionados
Quando varias pessoas abrem o mesmo problema, ligue todos a um chamado principal e resolva uma vez so.

ﬁ No chamado, em Chamados relacionados, clique no icone de corrente.

e Escolha o papel do outro chamado: Parte deste, O principal, O original (este é duplicado) ou Apenas relacionado.
e Busque o outro chamado pelo codigo (ex.: #A1B2C) ou pelo titulo e clique nele.

° Ao resolver o principal, os filhos sé@o resolvidos com a mesma solug¢ao e cada solicitante recebe o aviso.

CLASSIFICACAO

Tipo

Incidente [ Requisicao ]

Categoria

Acesso e senha » Permissao de acesso v

Impacto Urgéncia
Baixo v Média v
Prioridade calculada Baixa

W Incidente grave

CHAMADOS RELACIONADOS

0 outro chamado é...

Parte deste (este é o principal) v

[Q Cadigo (#A1B2C) ou titulo... J

#18736 Notebook nao conecta na rede - Novo
#829D4 Sem internet no financeiro - Novo
#AC9B9 Internet fora do ar no 2° andar - Novo
#BAF38 Erro 500 ao gerar relatorio - Aberto
#67245 Configuragao do chat widget - Aberto

#BAC76 Alteragao de dados de faturamento
(CNPJ) - Aberto

Cancelar

Dica. Marcar como duplicado resolve o chamado na hora, apontando para o original.
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2.10 Abrir um incidente grave

Quem faz: Técnico Onde: Chamado > Incidente grave

Para quando algo importante parou para muita gente: sistema fora do ar, internet da empresa caiu.

0 No painel do chamado, cligue em Incidente grave e confirme.

e A prioridade vai para Critica, administradores e supervisores recebem aviso na hora e uma faixa vermelha
aparece no topo do sistema para todo o time.

e Ligue a ele os chamados das pessoas afetadas (atividade 2.9).

° Ao resolver, preencha também o Resumo do incidente: causa, quem foi afetado, quanto durou e o que foi feito
para nao repetir.

CLASSIFICAGAO

Tipo
Incidente ] Requisicao
Categoria
Sem categoria v
Impacto Urgéncia
o v e v
Prioridade Média

Marcar como incidente grave? A prioridade vai
para critica, administradores e supervisores
recebem aviso na hora e uma faixa aparece no
topo do sistema para todo o time.

Cancelar Confirmar

CHAMADOS RELACIONADOS 2

Chamado principal

L, #AC9BYInternetforadoarno2®andar  x
Novo - Camila Rocha - Fecha junte quando o
principal for resolvido

Dica. S6 administrador ou supervisor pode desmarcar um incidente grave.
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2.11 Vincular o equipamento ao chamado

Manual do AltDesk - Caderno 2 - Atendimento

Quem faz: Técnico Onde: Chamado > Ativo

Com o inventario ligado, o chamado mostra qual maquina tem o problema e o historico dela.

ﬁ No painel do chamado, em Ativo, cligue em Vincular ativo.

e Busque pelo nome, série, patrimdnio ou usuario e clique no equipamento.

e Cligue no ativo vinculado para abrir a ficha com hardware, softwares e histérico.

, Atendimentos
=
Fa #AC9B9 Internet fora do ar no 2° andar
ID: AC9BO7DS5-6D73-450E-9E42-BB724FFADSDO - Aberto em 20/10/26, 0308
oe
o0

Camila Rocha <>
Para: Equipe

8 B U

™

>

Ninguém do 2° andar consegue acessar a internet desde as 9h.

B O ¢ &£ DD

Conversa Linha do Tempo o)

20/10/2026,03:08 ]

Dica. Aparece s6 quando o Inventario estd no modo Manual ou Automatico (caderno 4).

altdesk.com.br

@ AJUDA Marina Souza
Contabil Norte Servigos Ltda

STATUS DO CHAMADO

Aberto @ SLA No Prazo
SOLICITANTE
Camila Rocha

2
ATRIBUIGAQ
Técnico =
Prioridade: Critica
ATIVO

& Switch nicleo Q X

Pat PAT-0103

CLASSIFICACAQ

Tipo
Categoria
Rede e internet > Sem internet .
Impacto Urgéncia
Alto v Alta v
Prioridade calculada Critica
& Incidente grave
CHAMADOS RELACIONADOS @

resoiver aqui, todos
sado

Faz parte deste
k® #229D4 Sem intemet na financeiro x
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2.12 Resolver, salvar na base e reabrir

Quem faz: Técnico Onde: Chamado > Resolver Chamado

Todo chamado é resolvido com a descrigéo da solugéo, que fica registrada e pode virar artigo.

Cligue em Resolver Chamado.
Descreva como o problema foi resolvido (obrigatdrio) e confirme.
Para reaproveitar a solugao, clique em Salvar na Base: o texto vira um artigo da Base de Conhecimento.

Se o problema voltar, use Reabrir Chamado. Reaberturas repetidas podem escalar o chamado
automaticamente.

Resolver Chamado X

Deseja realmente marcar este chamado como resolvido? Par favor,
descreva como o problema foi resolvido.

Descri¢do da Resolugao *

Descreva como o problema foi resolvido...

* Campo de preenchimento obrigatdrio para confirmar a resolugao.

Cancelar Confirmar Resolucio

Dica. O solicitante recebe aviso quando o chamado é resolvido e pode reabrir dentro do prazo definido pela empresa.
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2.13 Consultar a base de conhecimento durante o atendimento

Quem faz: Técnico

Onde: Conversas » icone Base de Conhecimento

Respostas prontas e corretas sem sair da conversa.

0 Na caixa de mensagem, cligque no icone de livro (Base de Conhecimento).

e Busque pelo assunto e clique no artigo para inserir 0 conteudo na resposta.

e Ajuste e envie.

»

oo
oo

& B U

™

>

Base de Conhecimento

¢ [ Base de Conhecimento

Q) Buscar artigos por titulo ou categoria

W SEGURANGA

Mz

Seguranca e Autenticagdo em Duas Etapas
(2FA)

Proteja sua conta ativando o 2FA. Vé em # £Seguranca >
AutenticagAc**, escaneie o QR Code com seu app preferido
(Google Authenticator, Authy, etc) e insira o cédigo de.

mzZu

Politica de Reembolso e Cancelamento

@ FINANCEIRD

Nossa politica permite o cancelamento a qualquer momento
Para reembolsos, 0 prazo é de até 7 dias apos a contratagao
inicial, conforme o Codigo de Defesa do Consumidor. Entre e...

mZuw

® DESENVOLVEDOR

Guia Rapido de Integracao via API

Para integrar sistemas externos a AltDesk, gere um Token em
++Configuragoes > Desenvolvedores®®. Nossa AP| & RESTful e
aceita JSON. Consulte a documentagao completa em...

mZw

® CONFIGURAGAD

Como configurar meu perfil?
Para configurar seu perfil, acesse *+Configuragoes > Perfil**
La vocé podera alterar seu nome de exibigao, foto, fuso horério

e gerenciar suas preferéncias de notificagao por e-mail e push

Marina Souza
Contabil Norte Servigos Ltda

v0.99.92 (build 92) @ Aupa + Novo Artigo

P |

@ sSUPORTE

Horarios de Atendimento ao Cliente

Nossa equipe esté disponivel nos seguintes horarios: -
+*Segunda a Sexta:** 08:00 as19:00 - *+Sabados:** 09:00
as13:00 - *+«Domingos e Feriados:** Plantao apenas para..

Dica. Achou que falta um artigo? Pega ao administrador ou use Salvar na Base ao resolver o chamado.

altdesk.com.br
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2.14 Cadastrar e encontrar contatos
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Quem faz: Técnico

Quem fala com a empresa pelo WhatsApp e pelo widget entra aqui automaticamente.

Onde: Menu » Contatos

ﬁ Abra Contatos e busque por nome, telefone ou e-mail.

e Para cadastrar, cligue em Novo Contato e informe nome e telefone ou e-mail.

e Use Chat para abrir uma conversa com o contato na hora.

° Em Anotagdes, registre o que o time precisa saber ao atender.

L

oo
oo

& B U

™N

>

Lista de Contatos

< [g) Contatos

(Q Buscar contatos.

o
m

Jo

Jo

Jo

Jo

Jo

Jo

Alexandre Rocha
% 5511988881038 & alexandre.rocha.5FCD7@cliente.demo

Aline Santos
% 5511988881017 B aline.santos.5FCD7@cliente.demo

Beatriz Lima
% 5511988881007 © beatriz.lima.5FCD7@cliente.demo

Bianca Torres
% 5511988881039 & bianca.torres.5FCD7@cliente.demo

Bruno Souza
% 5511988881018 B bruno.souza.5FCD7@cliente.demo

Camila Pitanga
% 5511988881015 &3 camila.pitanga.5FCD7@cliente.demo

Camila Rocha
% © camilal792465704477@contabilnorte.com.br

[ chat

[3 Chat

[ chat

[@ Chat

[ Chat

[ chat

[3 Chat

Dica. Para cadastrar muitos contatos de uma vez, use Importar/Exportar (caderno 5).
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Marina Souza
Cantabil Norte Servigos Ltda

(® asupa + Novo Contato
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