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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 botao AJUDA de cada tela explica a tela aberta.
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£ AltDesk

3.1

Definir os prazos de SLA

Manual do AltDesk - Caderno 3 - Administracdo

Quem faz: Administrador Onde: Configuragdes > Classificagéo e SLAs > Politicas de SLA

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

@@E&Dgay\\aaa QQ

™

B

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

Abra Classificagéo e SLAs e a aba Politicas de SLA.

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

primeira resposta e para solugéo. Repita para cada prioridade.
Em Avisar antes de expirar, diga quantos minutos antes o chamado fica "em risco".
Marqgue Contabilizar apenas em horario comercial para usar o Calendario.

Salve.

AltDesk

< & Classificacéo e SLAs

Tags, categorias de chamado, politicas de SLA e encerramento.

Tags de Conversa Categorias de Chamado Politicas de SLA Encerramento

® Niveis de SLA

Configure o tempo maximo esperado para a 12 resposta e resolugao de acordo com a prioridade do chamado.

Prioridade T Resposta (min) Resolugdo (min) Aviso (min) Horario Com.

Nenhuma politica de SLA configurada

altdesk.com.br

Marina Souza
Contabil Norte Servigos Ltda

Jild 92) (@ AupA

<+ Adicionar Nivel

Acoes
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£ AltDesk

3.2

Configurar encerramento e reabertura

Manual do AltDesk - Caderno 3 - Administracdo

Quem faz: Administrador Onde: Classificagdo e SLAs > Encerramento

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

%aa%;\\aﬁ QQQQ

™

B

Abra a aba Encerramento.

Escolha se toda conversa vira chamado automaticamente.

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

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

criticos podem ficar de fora.

Reabertura: prazo para o cliente reabrir e quantas reaberturas levam a escalacéo, e para qual perfil.

Salve.

AltDesk

$ Classificagdo e SLAs

Tags, categorias de chamado, politicas de SLA e encerramento

Tags de Conversa Categorias de Chamado Politicas de SLA

G) Encerramento e Reabertura
Cnnhgure as regras de fechamento automatico de chamados e 0 mmpmlarﬁemo ao reabrir.

@ Criagao Automatica de Chamado

Toda ‘gera um

Se ligado, cada nova conversa recebida (WhatsApp, E-mail, Portal) criaré um ticket automaticamente.

(3 Encerramento Automético

Permitir encerramento por comando escrito
0 solicitante pode fechar o chamado digitando uma frase como "encerrar chamado"

Frases de encerramento reconhecidas

encerrar chamado X fecharchamado X pode encerrar X pode fechar

Nova frase.

Permitir solicitante fechar seu préprio chamado
0 solici

pode fechar pelo portal do cliente ou pelo portal interno

Modo de Timeout por Inatividade

Defina o que acontece quando um chamado fica sem resposta do solicitante por muito tempo.

Avisar antes de fechar (ITIL) v

Tempo de inatividade para fechar (3 dias)

Minutos sem resposta do solicitante para iniciar o processo de encerramento.

4320

Dica. O aviso prévio antes de fechar evita reclamagéo e segue a pratica ITIL.

altdesk.com.br

Marina Souza
Contabil Norte Servigos Ltda

iild 92) @ Aupa

Salvar

@

+ Adicionar

@
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3.3 Ajustar as categorias de chamado

Quem faz: Administrador Onde: Classificagao e SLAs > Categorias de Chamado

O AltDesk ja traz uma lista inicial em dois niveis. Ajuste aos assuntos da empresa.
ﬁ Abra a aba Categorias de Chamado.

e Para uma categoria nova, escreva o nome no campo do final e cligue em Adicionar.
e Para uma subcategoria, use 0 campo abaixo da categoria principal.

° Use os icones para renomear, desativar ou excluir.

Marina Souza
p Aoesk SN e 1 |
=
< ogs =
- & Classificagdo e SLAs olllo)
o0 Tags, categorias de chamado, politicas de SLA e encerramento.
D Tags de Conversa Categorias de Chamado Politicas de SLA Encerramento
tE Categorias de chamado
Dois niveis, como "Hardware » Impressora®, O técnico escolhe a categoria no chamado e o relatério "Chamados por categoria® mostra onde os problemas se concentram, Categoria ja usada nao é
& apagada, so desativada.
Hardware Ochamado(s) & W
Computador Ochamadols) & &
@ Notebook Ochamado(s) & B
. Impressora Ochamado(s) & =
™
Monitor e periféricos Ochamadols) & B
D@ Nova subcategoria em Hardware o
Software Ochamado(s) & ® [
Al Sistema da empresa Ochamado(s) & &
E-mail e Office CIZ2
N Instalacao de programa 5 F W
Antivirus Ochamado(s) & ®| T
Nova subcategoria em Software A
Rede e internet Ochamado(s) & W
@ Sem internet Tchamado(s) & & T
Wi-Fi Ochamadols) & B
= VPN oc 7 ®
Pasta compartilhada oOchamado(s) & W T

Dica. Categoria ja usada em chamado nao é apagada, so desativada, para nao perder o historico dos relatorios.
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£ AltDesk

3.4 Criar tags de conversa

Manual do AltDesk - Caderno 3 - Administracdo

Quem faz: Administrador Onde: Classificagao e SLAs > Tags de Conversa

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

0 Abra a aba Tags de Conversa.
e Informe nome, cor e para que serve a tag.

e Salve. A tag fica disponivel para o time na conversa.

, AltDesk
L=
< I )
- & Classificagdo e SLAs
=1 Tags, categorias de chamado, politicas de SLA e encerramento
B Categorias de Chamado  Politicas de SLA  Encerramento
o3
Criar Nova Tag
a Tag *
Suporte, Vendas, Urgente..
o Ex: Usada para identificar problemas técnicos urgentes.
M
=
' “ COR NOME DESCRICAO
Nenhuma tag cadastrada.
=

Marina Souza
Contabil Norte Servigos Ltda

¥0.99.92 (build 92) @ auoa

e

ACOES

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

altdesk.com.br
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3.5

Criar regras de alerta

Quem faz: Administrador Onde: Configuracdes > Alertas e Notificagcbes

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

e 8 0 = °°°°Q

)

N

>

Abra Alertas e Notificagbes e crie uma regra.

Gatilho: o que dispara (chamado sem atendente, SLA perto de estourar, reabertura, maquina sem reportar...).
Condigao (opcional): tempo minimo e prioridades.

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

Escreva a mensagem e defina o cooldown (tempo minimo entre dois avisos iguais). Salve.

Marina Souza
AltDesk Contabil Norte Servigos Ltda n

L\ Alertas e Notificacdes

Configure notificagbes automaticas para sua equipe — sem depender de alguém abrir o sistema pra perceber.

d92) @ awpa

@ Preview da Regra Aaliza conforme vocé preenche

Gatilho
Nome da regra

Avisar supervisor se VIP demorar
Quando...

Aviso de encerramento automatico v
Dispara quando um chamado esta prestes a ser fechado automaticamente
per inatividade (aviso prévio, antes do fechamento de fato)
Condigae (opcional)
Tempo minimo decorrido (minutos)

15

L\ Novaregra

Prioridade Quando "aviso di ico", hd mais de 15

Low MEDIUM HIGH CRITICAL minuto(s), nenhuma agao configurada ainda.

Cooldown (minutos)

15

Entdo... + Al

Adicione ao menos uma agao

Cancelar Salvar Regra

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

altdesk.com.br 7112
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3.6 Cadastrar respostas rapidas para o time

Quem faz: Administrador Onde: Configuracdes > Respostas Rapidas

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

0 Abra Respostas Rapidas e clique para criar.
e Dé um titulo, um atalho curto (ex.: ola) e o texto.

e Salve. Na conversa, o técnico digita /ola.

Marina Souza
; AltDesk Contabil Norte Servigos Ltda m

< [ Respostas Rapidas v0.20.92 (buid 92) (3 AJUDA

\

oo
oo

/ aguarde - Aguardar Analise
Entendido. Por favor, aguarde um instante enquanto consulto as infermagoes no sistema. Ja retorno
com uma resposta.

& B U
<5

/ documento - Solicitagcdo de Documento 5 =
% Para prossequirmos com sua solicitagdo por motivos de sequranga, por favor envie uma foto do seu 4 -
RG ou CNH frente e verso.

/ finalizar - Encerramento Padrao
o ‘b Foi um prazer te atender! Se precisar de mais alguma coisa, é s6 chamar. Tenha um excelente dia!

47 / ola - Saudagao Inicial 5

Ola! Tudo bem? Seja bem-vindo ao nosso suporte. Como posso te ajudar com o seu projeto hoje?

|
; ‘ / pix - Dados para Pagamento PIX

Para pagamentos via PIX, utilize nossa chave CNPJ: #x00.000.000/0001-00+%. Apés realizar a ~. | Ik
"N, 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. Crie respostas para saudacéo, pedido de informagéo, aguardo e encerramento. Cobrem a maior parte das
conversas.

altdesk.com.br 8/12



£ AltDesk

3.7 Escrever artigos da base de conhecimento

Manual do AltDesk - Caderno 3 - Administracdo

Quem faz: Administrador

Onde: Configuracdes > Base de Conhecimento

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

ﬁ Abra Base de Conhecimento e cliqgue em Novo Artigo.

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

e Escolha a visibilidade: Publico (aparece no widget do site) ou Privado (s6 a equipe).

° Salve.

L

oo
oo

& B U

™

>

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

altdesk.com.br

Base de Conhecimento

< [ Base de Conhecimento

Q Buscar artigoes por titulo ou categoria...

W SEGURANGA mzZ2w
Seguranca e Autenticagcao em Duas Etapas
(2FA)

Proteja sua conta ativando o 2FA. Vid em # «Seguranca >
Autenticagao**, escaneie o QR Code com seu app preferido
(Google Authenticatar, Authy, etc) e insira o cédigo de...

@ FINANCEIRO Mz m

Politica de Reembolso e Cancelamento
Nossa politica permite o cancelamento a qualquer momento

Para reembolses, o prazo € de até s apos a contratagao
inicial, conforme o Codigo de Defesa do Consumidor. Entre e

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..

® CONFIGURAGAD

Como configurar meu perfil?
Para configurar seu perfil, acesse **Configurages > Perfil**,

La vocé podera alterar seu nome de exibigao, foto, fuso horério
e gerenciar suas preferéncias de notificagao por e-mail e push

® sUPORTE

Marina Souza
Cantabil Norte Servigos Ltda

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

0zw

Horarios de Atendimento ao Cliente

Nossa equipe esta disponivel nos seguintes horarios: -

**Segunda a Sexta:** 08:00 as 19:00

as13:00

++Sabados:** 09:00
*+Domingos e Feriados:** Plantao apenas para..
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3.8 Ajustar permissoes e desativar acessos

Quem faz: Administrador

Onde: Menu > Colaboradores

Cada pessoa vé so as areas liberadas para ela.

0 Abra Colaboradores e clique no cadastro da pessoa.

e Ajuste o perfil e as Areas de Acesso.

e Para tirar o acesso, desative o cadastro. O histdrico continua.

° Em Meu Perfil, cada pessoa troca a prépria foto, nome de exibicao, senha e tema.

\)

, Equipe e Colaboradores
Ll

2, Agentes

Gerencie os membros da sua empresa e suas permissdes

a <
2
D Meu Perfil Time Técnico (8)
o
MEMBRO
,9\ Financeiro
@ ,9-. Consultor Comercial
o)
~
,9\ Suporte N1
2
,9-. Carlos Lima
Wi
,9\ Rafael Torres
2 AnaSouza
,9-. Marina Souza
& Juliana Rocha
(53

Dica. Ao desligar um funcionario, desative o acesso no mesmo dia.

altdesk.com.br

Usudrios (1)

EMAIL

financeiro.5FCD7@altdesk.demo

vendas.5SFCD7@altdesk.demo

suporte.nl.5FCD7@altdesk.demo

carlos.lima.5fcd7e0a@demo.local

rafael.torres.5fcd7e0a@demo.local

ana.souza.5fcd7e0a@demo.local

marinal792485704477@contabilnorte.com.br

juliana.rocha.5fcd7e0a@demo.local

Contabil Nort

Marina Souza
e Servigos Ltda

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

Q Buscar por nome ou email...

FUNCAO STATUS
AGENTE ® Ativo E D
AGENTE ® Ativo B2
AGENTE ® Ativo B O
AGENTE ® Ativo BB
AGENTE ® Ativo B D
AGENTE ® Ativo B(RA

O ADMIN ® Ativo 8|8
AGENTE ® Ativo BB

Fica registrado na auditoria.

Z ||
Z
Z
Z
Z
Z 0
Z
Z

AGOES
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3.9 Personalizar os textos de ajuda

Manual do AltDesk - Caderno 3 - Administracdo

Quem faz: Administrador

Onde: Configuracdes > Sistema de Ajuda

O texto do botdo AJUDA de cada tela pode ser ajustado s6 para a sua empresa.

0 Abra Sistema de Ajuda.

e Escolha a tela e crie um texto da empresa. Ele substitui o padrdo sé para vocés.

e Use Inativo para esconder um texto sem apagar.

, AltDesk

\

oo
oo

® OGLOBAL ADMINISTRAGAO

& B U

Alertas e Notificagoes
alertas.index

Q Buscar ajudas por titulo, categoria ou chave de contexto.

m £

& Acessar

Regras que avisam a pessoa certa quando algo precisa de
atengao, sem depender de alguém estar olhando a tela

@;] Montar uma regra: Quando - Entéo...

[))

™

@ GLOBAL FINANCEIRO

) m 2
Faturamento
billing.index - Fawramento e Assinatura & Acessar

[ | Suaassinatura do AltDesk: plano, vencimento, faturas e forma de
[

pagamento.

Assinatura Atual: plano, situagao (avaliagao, ativo, pendente, ..

™

® GLOBAL ATENDIMENTO

Conversas

chat.index - Central de Mensagens

m £

& Acessar

@3 Aqui vocé atende os clientes em tempo real, de todos 0s canais
(WhatsApp, e-mail, widget do site), numa caixa tnica

Listaa esquerda...

>

¢ (@ Gerenciamento do Sistema de Ajuda

@ GLOBAL INVENTARIO m 2

Ativos
assets.index o)

& hcessar

O inventario de equipamentos da empresa: computadores,
notebooks, impressoras, celulares, rede e outros.
De onde vém os ativos...

GLOBAL  ADMINISTRAGAO m 2

Calendario (Horarios)

business-hours.index - Horario de Funcicnamer

& Acessar

0 expediente da empresa. Ele define quando o SLA conta (se a
politica usar horério comercial) e quando o cliente recebe a
mensagem de fora do horério...,

® GLOBAL ADMINISTRAGAO m 2z

Classificagdo e SLAs

classification.index - Classific & Acessar

Como o0s atendimentos so classificados, 0s prazos de cada
prioridade e as regras de encerramento.

Tags de Conversa..

v0.99.92 (build 92)

® Asuoa

@ GLOBAL ADMINISTRAGAO

Logs de Auditoria
audit. index

Marina Souza
Contabil Norte Servigos Ltda

m 2

& Acessar

Registro de quem fez o qué: alteragées de configuragao,

cadastros e exclusdes
Busque por ag4o, usudrio, tabela ou ID.

@ GLOBAL ATENDIMENTO

Respostas Rapidas

canned.index - Respostas Répidas

m 2

& Acessar

Textos prontos para néo redigitar frases comuns e manter o

mesmo tom em toda o time.
Criar...

@® GLOBAL CADASTROS

Contatos

contacts.index - Lista de Contatos

m 2

& Acessar

0Os clientes e solicitantes que falam com a sua empresa.
Contatos novos do WhatsApp e do widget entram aqui

automaticamente....

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

altdesk.com.br
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3.10 Consultar a auditoria

Quem faz: Administrador Onde: Configuracdes > Logs de Auditoria
Quem fez o qué: configuragdes alteradas, cadastros e exclusdes, com data e dispositivo.
ﬁ Abra Logs de Auditoria.

e Busque por agao, usuario, tabela ou ID.

e Clique no registro para ver os dados anteriores e 0s novos.

Marina Souza
, AltDesk Contabil Norte Servigos Ltda m
L
¢ = Logs de Auditoria ® Awoa
gg Historico completo de agoes administrativas e alteragtes de dados
B Acoes Recentes Q Buscar por ag#o, usudrio, tabela ou ID.
Exibindo os Gltimos 100 registros
o3
Data Usuario Agao Entidade P
& (@ 20/10/2026, 03:09:12 Sistema SLA_STATUS_CHANGED Ticket
O 20/10/2026, 03:09:1 Sistema SLA_STATUS_CHANGED Ticket
(© 20/10/2026, 03:09:1 Sistema SLA_STATUS_CHANGED Ticket
23]
~
@ 20/10/20286, 03:09:1 Sistema SLA_STATUS_CHANGED Ticket
@ (O 20/10/2026, 03:09:10 Sistema SLA_STATUS_CHANGED Ticket
(O 20/10/2026, 03:09:10 Sistema SLA_STATUS_CHANGED Ticket
]l
(© 20/10/2026, 03:09:09 Sistema SLA_STATUS_CHANGED Ticket
(© 20/10/2026, 03:09:09 Sistema SLA_STATUS_CHANGED Ticket
@ 20/10/2026, 03:09:09 Sistema SLA_STATUS_CHANGED Ticket
(9 20/10/2026, 03:09:09 Sistema SLA_STATUS_CHANGED Ticket
@3 (O 20/10/2026, 03:09:09 Sistema SLA_STATUS_CHANGED Ticket
[% (© 20/10/2026, 03:09:09 Sistema SLA_STATUS_CHANGED Ticket

Dica. Util para investigar uma mudanga inesperada e para comprovar agées na LGPD.

3.11 Acompanhar a assinatura e as faturas

Quem faz: Administrador Onde: Configuracdes > Faturamento

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

a Abra Faturamento.

e Em Assinatura Atual, veja o plano, a situagéo e o proximo vencimento.

e Em Historico de Faturas, use Ver Fatura para comprovante ou segunda via.

o Para mudar de plano, escolha em Planos Disponiveis. O pagamento abre numa pagina segura (cartao, boleto ou
Pix).

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

altdesk.com.br 12712



