
Exemplo de SLA’s para configuração 
 

Motivo do Contato Tempo de Primeira 
Resposta (análise) / 

atribuição para 
outro time 

Tempo para 
devolutiva do outro 

time 

Tempo total de 
Resolução do 

protocolo 

Problema crítico no 
sistema 

30 minutos 1 hora 4 horas 

Erro em 
fatura/cobrança 

1 hora não escalona 8 horas 

Dúvida sobre produto 2 horas 4 horas 24 horas 

Solicitação de 
reembolso 

3 horas 6 horas 2 dias úteis 

Feedback/Sugestão 12  horas Não escalona 5 dias corridos 

 

Exemplo de procedimento para treinar o agent copilot: 
​O Copiloto do Agente da Zendesk oferece recursos de inteligência artificial que auxiliam 
os agentes a fornecer respostas rápidas e precisas aos clientes. Um desses recursos é o de 
primeiras respostas sugeridas, que utiliza IA generativa para propor respostas iniciais 
baseadas em macros existentes e artigos da central de ajuda. 
Lembre-se de que a eficácia dessas sugestões depende da qualidade e relevância das 
macros e dos artigos da sua central de ajuda. 
Nesse vídeo temos mais exemplo de como funciona e como podemos configurar nosso 
copilot agente:   Zendesk agent copilot featuring auto assist | Zendesk Product Spotlight

https://youtu.be/aEsgkd6W5gA
https://support.zendesk.com/hc/pt-br/articles/8037936748570-Ativa%C3%A7%C3%A3o-das-primeiras-respostas-sugeridas


 

 
 
 

As macros no Zendesk são respostas pré-configuradas que ajudam os agentes a 
responder rapidamente a tickets com mensagens padronizadas. Elas são úteis para agilizar 
o suporte ao cliente, garantindo consistência e eficiência no atendimento. 

Para que servem as macros? 



●​ Acelerar o atendimento: Respostas prontas economizam tempo dos agentes.​
 

●​ Padronizar as respostas: Garante que todos os clientes recebam informações 
consistentes.​
 

●​ Reduzir erros: Evita respostas incorretas ou incompletas, pois os textos já estão 
revisados.​
 

●​ Automatizar ações: Além do texto, as macros podem adicionar tags, alterar o 
status do ticket e atribuir o ticket a um grupo específico. 

Exemplos para uso de macros 
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