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Administração
Regras do atendimento: prazos, encerramento, categorias,
alertas, conteúdo, permissões, auditoria e assinatura.

Para: Administrador e supervisor
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Neste caderno

3.1 Definir os prazos de SLA Administrador

3.2 Configurar encerramento e reabertura Administrador

3.3 Ajustar as categorias de chamado Administrador

3.4 Criar tags de conversa Administrador

3.5 Criar regras de alerta Administrador

3.6 Cadastrar respostas rápidas para o time Administrador

3.7 Escrever artigos da base de conhecimento Administrador

3.8 Ajustar permissões e desativar acessos Administrador

3.9 Personalizar os textos de ajuda Administrador

3.10 Consultar a auditoria Administrador

3.11 Acompanhar a assinatura e as faturas Administrador

Como usar. Cada atividade traz quem faz, onde fica no sistema, os passos em ordem e uma dica. Dentro do AltDesk,

o botão AJUDA de cada tela explica a tela aberta.
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3.1 Definir os prazos de SLA

Quem faz: Administrador Onde: Configurações › Classificação e SLAs › Políticas de SLA

Cada prioridade tem um prazo para a primeira resposta e outro para a solução.

Dica. Prazos curtos demais estouram o tempo todo e o time para de olhar. Comece folgado e aperte com os relatórios.

Abra Classificação e SLAs e a aba Políticas de SLA.1

Clique em Adicionar Nível, escolha a prioridade (Baixa, Média, Alta ou Crítica) e informe os minutos para

primeira resposta e para solução. Repita para cada prioridade.

2

Em Avisar antes de expirar, diga quantos minutos antes o chamado fica "em risco".3

Marque Contabilizar apenas em horário comercial para usar o Calendário.4

Salve.5
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3.2 Configurar encerramento e reabertura

Quem faz: Administrador Onde: Classificação e SLAs › Encerramento

Regras para fechar chamados parados e para tratar quem reabre muitas vezes.

Dica. O aviso prévio antes de fechar evita reclamação e segue a prática ITIL.

Abra a aba Encerramento.1

Escolha se toda conversa vira chamado automaticamente.2

Frases de encerramento: se o cliente escrever, por exemplo, "pode encerrar", o chamado fecha.3

Timeout por inatividade: fecha chamados parados, com aviso prévio ao cliente ou em silêncio. Chamados

críticos podem ficar de fora.

4

Reabertura: prazo para o cliente reabrir e quantas reaberturas levam à escalação, e para qual perfil.5

Salve.6
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3.3 Ajustar as categorias de chamado

Quem faz: Administrador Onde: Classificação e SLAs › Categorias de Chamado

O AltDesk já traz uma lista inicial em dois níveis. Ajuste aos assuntos da empresa.

Dica. Categoria já usada em chamado não é apagada, só desativada, para não perder o histórico dos relatórios.

Abra a aba Categorias de Chamado.1

Para uma categoria nova, escreva o nome no campo do final e clique em Adicionar.2

Para uma subcategoria, use o campo abaixo da categoria principal.3

Use os ícones para renomear, desativar ou excluir.4
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3.4 Criar tags de conversa

Quem faz: Administrador Onde: Classificação e SLAs › Tags de Conversa

Etiquetas livres com nome e cor, para filtrar conversas e separar nos relatórios.

Dica. Para classificar o assunto do chamado, prefira as categorias. Tags servem para marcações extras (ex.: Cliente VIP).

Abra a aba Tags de Conversa.1

Informe nome, cor e para que serve a tag.2

Salve. A tag fica disponível para o time na conversa.3
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3.5 Criar regras de alerta

Quem faz: Administrador Onde: Configurações › Alertas e Notificações

Avisam a pessoa certa quando algo precisa de atenção, sem depender de alguém olhando a tela.

Dica. O Preview da Regra mostra a frase completa conforme você preenche.

Abra Alertas e Notificações e crie uma regra.1

Gatilho: o que dispara (chamado sem atendente, SLA perto de estourar, reabertura, máquina sem reportar...).2

Condição (opcional): tempo mínimo e prioridades.3

Ações: canal (aviso no navegador, e-mail, SMS, aviso na plataforma ou webhook) e quem recebe.4

Escreva a mensagem e defina o cooldown (tempo mínimo entre dois avisos iguais). Salve.5
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3.6 Cadastrar respostas rápidas para o time

Quem faz: Administrador Onde: Configurações › Respostas Rápidas

Frases prontas que todos os técnicos usam digitando / na conversa.

Dica. Crie respostas para saudação, pedido de informação, aguardo e encerramento. Cobrem a maior parte das

conversas.

Abra Respostas Rápidas e clique para criar.1

Dê um título, um atalho curto (ex.: ola) e o texto.2

Salve. Na conversa, o técnico digita /ola.3
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3.7 Escrever artigos da base de conhecimento

Quem faz: Administrador Onde: Configurações › Base de Conhecimento

Passo a passo das soluções mais comuns, para o time e para os clientes.

Dica. Os artigos deste manual podem ser colados aqui como base inicial para o seu time.

Abra Base de Conhecimento e clique em Novo Artigo.1

Escreva um título claro (ex.: "Como trocar a senha do e-mail"), escolha a categoria e o conteúdo.2

Escolha a visibilidade: Público (aparece no widget do site) ou Privado (só a equipe).3

Salve.4
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3.8 Ajustar permissões e desativar acessos

Quem faz: Administrador Onde: Menu › Colaboradores

Cada pessoa vê só as áreas liberadas para ela.

Dica. Ao desligar um funcionário, desative o acesso no mesmo dia. Fica registrado na auditoria.

Abra Colaboradores e clique no cadastro da pessoa.1

Ajuste o perfil e as Áreas de Acesso.2

Para tirar o acesso, desative o cadastro. O histórico continua.3

Em Meu Perfil, cada pessoa troca a própria foto, nome de exibição, senha e tema.4
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3.9 Personalizar os textos de ajuda

Quem faz: Administrador Onde: Configurações › Sistema de Ajuda

O texto do botão AJUDA de cada tela pode ser ajustado só para a sua empresa.

Dica. Bom lugar para regras internas: "neste setor, chamado de impressora vai para a fila Infra".

Abra Sistema de Ajuda.1

Escolha a tela e crie um texto da empresa. Ele substitui o padrão só para vocês.2

Use Inativo para esconder um texto sem apagar.3
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3.10 Consultar a auditoria

Quem faz: Administrador Onde: Configurações › Logs de Auditoria

Quem fez o quê: configurações alteradas, cadastros e exclusões, com data e dispositivo.

Dica. Útil para investigar uma mudança inesperada e para comprovar ações na LGPD.

3.11 Acompanhar a assinatura e as faturas

Quem faz: Administrador Onde: Configurações › Faturamento

Plano, situação, vencimento, faturas e forma de pagamento.

Dica. Com fatura vencida o acesso pode ser limitado até a regularização.

Abra Logs de Auditoria.1

Busque por ação, usuário, tabela ou ID.2

Clique no registro para ver os dados anteriores e os novos.3

Abra Faturamento.1

Em Assinatura Atual, veja o plano, a situação e o próximo vencimento.2

Em Histórico de Faturas, use Ver Fatura para comprovante ou segunda via.3

Para mudar de plano, escolha em Planos Disponíveis. O pagamento abre numa página segura (cartão, boleto ou

Pix).

4
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