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Apresentacao

O sistema de avaliacdo de atendimento, Avali-e, permite a sua empresa medir a qualidade do
servico de atendimento telefonico prestado aos usuérios. E um recurso que é agregado a
plataforma de comunicacdo ISION IP. E pode ser aplicado a Call Centers, estruturas de
atendimento de pequeno porte (como em deliveries), grupos atendedores e até mesmo em

unidades de negdcio e setores de uma empresa.
O sistema permite:

1. Interacdo com os dados via interface WEB: o supervisor acessa através de qualquer
maquina na rede LAN e WAN.

2. Exportacdo de dados para formato de planilha eletronica (xIs).

3. Usabilidade simples e eficiente: tela com informagdes diretas e intuitivas.

4. Localizagao por protocolo da gravacgdo da chamada avaliada.
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Sistema de Avaliacdo de Atendimentos

Este capitulo apresenta 0s requisitos
para funcionamento do Avali-e, como

acessar o sistema e a utiliza-lo.
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2.1 RESTRICAO E REQUISITOS PARA O FUNCIONAMENTO

eS8 Nao devera ser utilizado em conjunto com Guest Center.

Plataforma de comunicacao ISION IP:

e Media Gateway.

Requisitos

e Licenca de Portal de Voz.
e Codec G711A.

2.2 ACESSAR O AVALI-E

Acesse 0 browser e digite na url o endereco: localhost:8080/avalie. Serd apresentada uma
tela, onde deverdo ser informados o login e a senha. Por padrdo o login € admin e a senha

master. Recomenda-se alterar esta senha para evitar acessos indesejados ao sistema.

Avali-E: Login

avali- [_/: Leucotron

hvoliogoo de Atendimentos
Login

Por favor, faca o login agui

Login |admin

Senha I ------

Losgin

Capyright © 20014 Leucatren Telocom. Todos os dirgites reservadas.
Uima anspresa do Vale da Elelrdnica,

Aua Jorge Dionisio Barbosa, 312 » Samta Rita do Sapucal - MG « CEP: 37540000 » Telefone: {35} 3471.9500 » Fax: {35) 34719550 « SAC:
JBED-035-B000

FIGURA 1 - Acessar o Avalie-e.

Apds o login, a tela de "usuarios"” sera apresentada. Nela constam os usuarios ja cadastrados
no sistema. No menu do Avali-e, pode-se acessar as guias: Avalia¢Ges, Perguntas, Usuérios e
Configuracdes. No canto direito da tela, tem-se a opc¢do "Logout™ (clique nela para sair do
sistema).

Somente o usuario "Admin" possui permissao de acesso as guias "Usuarios" e

"Configuracdes".
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Avali-E: |A'u'alial;ﬁe: Perguntas  Usudrios Cnnﬁgump&u|

Logado como: admin
s .-
avali-| 5 Leucotron

{ Bem vindo, admim!

Busca
Login
| Buscar | | Limpar
Resultados da Busca (1)
Login Agdo
Ediar

| Criar Usuario |
FIGURA 2 - Tela principal do Avali-e.

2.3 CADASTRAR, ALTERAR OU EXCLUIR USUARIOS

Um novo usuario pode ser cadastrado no sistema acessando a guia "Usuarios™ e clicando em
"Criar usuario”. Informe o login, a senha de acesso para esse usuério e clique em "Salvar".

Avali-E:  Avaliagdes Perguntas Configuragoes

-~

avali-{ 1 Leucotron

Logado como: admin  Logout

() Bem vinde. admin!
Busca

Login

| Buscar | | Limpar
Resultados da Busca (1)

ogin Agao
admin Ediar

Adicionar Usuario

A senha pode conter até
Login * :
20 digitos alfanuméricos. eam |mar|a |

Senha* | ........ |

»

* pampos obrigatorios

| Sahear | | Cancelar |

FIGURA 3 - Criar novo usuario.
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Para editar as informacdes referentes a um usuario, clique em "Editar". Modifique os dados e
depois confirme a alteracdo clicando em "Atualizar". Caso queira excluir o usuario, clique em

"Apagar".

Editar Usuario
Login* maria

Senha”

* campos obrigatérios

[ atuaizar | | Apagar | | Cancelar |
FIGURA 4 - Editar usuario.

2.4 PESQUISAR USUARIOS

Acesse a guia "Usuarios", no campo busca digite o login do usuario que deseja localizar e

clique em "Buscar". Logo ap6s, o resultado da busca serd mostrado.

Avali-E: Avaliagbes  Perguntas Configuragbes
] Ll I
avali-|

Busca o

Login |r'r|aria

I Buscar || Limpar |

Resultados da Busca (1)

maria A---mm Editar

Criar Usuério

FIGURA 5 - Pesquisar usuarios.

2.5 CONFIGURAR O AVALI-E

Acesse a guia "ConfiguracOes”. Para fazer a comunicagdo do Avali-e com a central Ision IP,

informe os seguintes campos:

e IP: endereco IP configurado na CPU da plataforma de comunicacao ISION IP.

e Porta: porta SIP/UDP configurada nos parédmetros de configuragcbes SIP da
plataforma de comunicagdo ISION IP

e Saudacdo/Caminho: informar qual é o arquivo de &udio a ser utilizado como

mensagem de saudacdo do sistema Avalie.
Manual do usuério - Avali-e - 130m11R0 Pégina 8
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Observe esses campos na figura abaixo:
Avali-E: Avaliagbes  Perguntas  Usuarios | Configuragtes
= * I
avali-[
Editar Configuracao
Ip* 192.168.0235
Porta* 5050
Saudagdo * saudacao
Caminho | Escolher arquive | Menhum arquivo selecionado

* campos ohrigatorios

Atualizar

FIGURA 6 - Configuracdes.

O nome do arquivo da mensagem de saudacdo ndo pode conter espagos. Exemplo:
"saudacaoEmpresa”. O tamanho maximo do arquivo a ser fornecido ndo deve ultrapassar 3
Megas.

2.6 CADASTRAR NOVAS PERGUNTAS E CRIAR UMA NOVA PESQUISA

As perguntas cadastradas no sistema sdo aquelas que o ouvinte escutard, através do seu
telefone, ap6s a conclusdo do atendimento. Essas perguntas ajudam a avaliar como foi o

atendimento realizado. Para cadastrar novas perguntas execute 0s seguintes passos:

Passo 1 - Acesse a guia "Perguntas” e clique em Cadastrar Novas Perguntas”. Caso ndo tenha

nenhuma pergunta configurada no sistema, aparecerda somente o botdo de “Cadastrar Novas

Perguntas”.
Avali-E: Avaliagoes Usuarios  Configuragoes Logado como: admin  Logout
: -

avali-{ 5 Leucotron
TE L E € O M

Lista de Perguntas (0)

Nenhum resulade encontrads.
| Cadastrar Novas Perguntas |
FIGURA 7 - Cadastrar novas perguntas.
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Se existirem perguntas j4 cadastradas no sistema, essas serdo excluidas ao

cadastrar novas perguntas. Para tanto, antes de cadastrar novas perguntas, exporte

os dados. Veja o topico "Exportar perguntas".

Passo 2 - Indique quantas perguntas existirdo (1 a 5), qual pergunta sera feita, forneca o
arquivo de &udio que sera ouvido apds o atendimento e a escala para avaliacdo desse
atendimento (1 a2, 1a5oula9). A escala pode ser utilizada do modo mais conveniente,
podendo o nivel "1" ser 0 mais baixo e 0 "2" 0 mais alto, e assim por diante.

Adicionar Pesquisa

Selegdo: Pergunta 1:
Quantidade de (17| Nome* [Clareza
Perguntas:
Escala [1af |
Caminho* | Escolher arquivo | clareza.mp3

* campos obngatorios

| Sahvar || Cancelar Adicdo |

FIGURA 8 - Adicionar perguntas.

O nome do arquivo da mensagem ndo pode conter espagos. Exemplo:
"clarezaAtendente.mp3". O tamanho méximo do arquivo a ser fornecido ndo deve ultrapassar
3 Megas.

Passo 3 - Apo0s salvar a pergunta ela aparecera na tela de listagem de perguntas. Para mais

detalhes consulte o topico "Exportar perguntas”.

Lista de Perguntas (1)

Nome Escala

Clareza 1ahb

FIGURA 9 - Lista de perguntas.
2.6.1 Exemplo de cadastro de perguntas

Suponha que uma empresa deseja avaliar o atendimento prestado pela sua equipe de suporte
aos clientes que necessitam de auxilio técnico via telefone. Para tanto, a empresa necessita
avaliar se o conhecimento técnico da equipe foi o suficiente no atendimento e se a explicacao

do atendente foi clara.
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O arquivo de audio fornecido na pergunta ""Conhecimento' poderia ser: "Qual o nivel de
conhecimento técnico do atendente para solucionar o problema, em uma escala de 1 a 9?

Sendo 1 o nivel mais baixo e 9 o mais alto."

O arquivo de audio fornecido na pergunta ""Clareza' poderia ser: "Em uma escala de 1 a

5, sendo 1 o nivel mais baixo e 5 0 mais alto, 0 quanto a explicacdo do atendente foi clara?".

Sendo assim, o Administrador do sistema Avali-e poderia configurar as seguintes perguntas:

Adicionar Pesquisa

Selecdo: Pergunts 1:
Quantidade de ._2‘[_ MNome * |Glarﬂza
Perguntas: S -
Escala |_135 '_'_E
Caminho | Escolner arquivo | clareza.mp3
Pergunta 2:
Mome * |Cnnhf:|:im&rrtﬂ
Escala [1agr]
Caminho® | Escolher arquivo | conhecimento.mp3

* campos obngatonos

| Salear || Cancelar Adigao |

FIGURA 10 - Exemplos de perguntas.

Apds adicionar as perguntas, elas aparecerao na "Lista de perguntas”.

Lista de Perguntas (3)

%

Nome

Conhecimento 1a9

Clareza 1as

FIGURA 11 - Exemplo: lista de perguntas.
2.7 EXPORTAR PERGUNTAS

Para exportar as perguntas cadastradas no sistema acesse a guia "Perguntas” e clique no botao
"Exportar"”. Certifique-se que os dados foram exportados corretamente antes da "cadastrar

novas perguntas".

Ap0s realizada a exportacdo, o botdo "Cadastrar novas pergunta™ sera habilitado.

Manual do usuério - Avali-e - 130m11R0 Pégina 11
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Lista de Perguntas (2)

Nome Escala
Clareza 1ahb

Conhesimmento 1ad

Para cadastrar noas pergimtas & oriar wma nona pesquusa, exporte os dados atuais para Excel e os salve em local adequada.
Apos o cadastro das novas pergumtas, tedes os dados serie excloidos do banco de dades.

[ Exporar | [ Cadastrar Movas Pamguntss |

FIGURA 12 - Exportar perguntas.

2.8 VISUALIZAR E EXPORTAR AS AVALIACOES

Na guia "Avaliagdes" sdo mostradas todas as avaliagOes realizadas, caso houver. S&o
organizadas por “data”, “hora”, “bina”, “protocolo”, “ramal”, as notas e respectivas perguntas
cadastradas no Avali-e. E possivel exportar os dados para arquivos em formato XLS e mostrar
a média das notas. Se for utilizado o filtro, os dados exportados serdo os mostrados na tela

(dados filtrados). Para acessar clique na guia "Avalia¢des".

Avali-E: Perguntas  Usuarios  Configuragoes Logado como: admin Logout
. - 1
aval-| 4 Leucotron
T ELUE €O M

Busen [ ]
Bina Data Inacio Dats Firm
Protoocls Hora Inicio Hora Fim
Ramal

Buscar Linpar

Resultados da Busca (12)

Clique no icone para exportar o resultado dabusca. (=]

[ Hora Bina Protocote Ramal tareza (1
20/04.2018 0E:48 1 20180L38 70440083 205 MR
230472018 0g:47 1 2018043870840203 205 HR
28042018 025 1 2018043ATDA40442 208 =]
280472018 1j=5 ] 1 2018043870851092 205 MR
iR L Aesrh [ Q2 arl =018043070831208 Iy HR
20/04.2018 028 1 20180438 T0451830 208 rE
28/04.,2018 D@29 1 20180438 7DE51080 205 M
28/0472014 0883 1 20180434T0882827 2048 NR
28:042018 0e:43 1 201804348T0D85258T 205 5
250472018 Q45 1 Z0180430870852047 205 4
28042018 n[-R L. 1 2018043470882707 204 L1
20/04.2018 D@47 1 20180L38TDE52700 20ES 2
Rigda 4.00

FIGURA 13 - Avaliacdes.
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As notas “NR” (ndo registradas) ndo sdo computadas no célculo da média.

Como exemplo do arquivo gerado, tem-se a seguinte figura:

G- )= Avaliacao [Modo de Compatibilidade] - Microsoft Excel (el s M
pa

— Inicio | Inserir  Layout da Pigina Férmulas Dados Revisio Exibicio novaPDF @ - =@ X
"3 & | Anal -0 - ||™ =g S | |Geral I A= A7~
“— D N os-|A N (EEEE S % 3 A
Colar e e i —————— | Estilo. | Células
- B[ A (] (| il o

Area deT.. = Fonte s Alinhamenta = | MNomerg [ Editdo

P19 - £ | ¥
gl A [ BJ]CJ[. D [anEali F..G_H_i

1 |Data Hora Bina Protocolo Ramal Clareza (1a 5)

2 26/04/2016 08:46 " 2016043670649083 205 NR

3 1 26/04/2016 08:47 ™1 "2016043670649203 205 NR

4 |26/04/2016 08:51"  "2016043670649443 205 NR

5 1 26/04/2016 0919 2016043670651092 205 NR

6 | 26/04/2016 09:21 271 2016043670651208 205 NR =l

7 126/04/2016 09:281  "2016043670651630 205 NR

8 26/04/2016 09291  "2016043670651689 205 NR

9 | 26/04/2016 09:43 1 "2016043670652527 205  NR

10  26/04/2016 09431 2016043670652587 205 5

11| 26/04/2016 09451 "2016043670652647 205 4

12 | 26/04/2016 09:46 "1 "2016043670652707 205 %

13 26/04/2016 0947 "2016043670652769 205 "2

14 | Media 4.00

i _

i 4 v 0| Avalie TJ

Pronto

FIGURA 14 - Exemplo de arquivo de avaliagéo.

O numero de protocolo apresentado na guia "AvaliacGes" é o0 mesmo utilizado no

Call Center, IPCOM, gravador Click e On-Demand. O que permite a

rastreabilidade das chamadas.
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As especificagdes descritas neste manual estdo
sujeitas a alteracfes sem prévio aviso, devido aos
continuos aperfeicoamentos dos produtos e servicos.

avali-{ &
Sistema de Avaliagdo de Atendimentos

Leucotron Equipamentos Lida.
CNPJ: 18.149.211/0001-56
Insc. est.: 596.417.174.0002
Rua Jorge Dionisio Barbosa, 312, Boa Vista
Sta. Rita do Sapucal - MG
CEP: 37.540-000

SAC BRASIL: 0800 035 8000
sac@leucotron.com.br

www.leucotron.com.br
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