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Introducao

A Interface Web conhecida como Intelix Ouvidoria € uma ferramenta para
gerenciamento, acompanhamento e respostas de ocorréncias abertas pelo
usuario via URA. Nela sdo encontradas algumas func¢des para auxiliar na
organizacdo, acompanhamento e respostas de ocorréncias.

As principais caracteristicas do Intelix Ouvidoria sao:

Gerenciamento de ocorréncias

Capacidade de ouvir, responder e visualizar histérico de diversas ocorréncias
(via pesquisa por “n® de protocolo” ou texto em “resposta” ao cliente).

Monitoramento de ocorréncias

Usuario € capaz de acompanhar a situagao de cada ocorréncia, podendo
atualizar o sistema a qualgquer momento para ter acesso a novas ocorréncias.

Botao detalhes

Pelo botdo detalhes, € possivel abrir uma ocorréncia, ouvi-la, respondé-la via
texto (que depois sera transcrito para audio), além de visualizar se a mesma foi
ouvida e/ou encerrada pelo usuario.

Histérico
O botao histérico mostra tudo que ja se passou com a ocorréncia, desde

quantidade de relatos, usuarios que responderam ou ouviram as ocorréncias até
sua finalizacao.

Pesquisa

E possivel fazer uma pesquisa no sistema tanto por nimero do
protocolo/ocorréncia até pelo que foi escrito no campo “resposta” de qualquer
ocorréncia.

Voicemail

Quando uma nova ocorréncia € aberta, o sistema pode enviar um e-mail
informando que a mesma foi aberta e anexando ao e-mail um arquivo de audio para

escuta.
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Tela Inicial

A tela inicial do Intelix Ouvidoria é exibida a seguir:

(€3

Protocolo
123456
123457
123459
123461
123460

Intelix Ouvidoria

A delgrande T Atualizar

Data
29/11/2019 00:00:00
29/11/2019 00:00:00
26/11/2019 00:00:00
26/11/2019 09:00:00

25/11/2019 13:00:00

(6 JEL GRANDE

Relatos/Respostas
4/4
1/0
1/0
i
m

Denuncias ouvidoria

Status
Respondido
Em aberto
Em aberto
Finalizado

Finalizado

Pesquisar.

© Copyright 2009 - Del Grande Informatica ® - Todos os direitos reservados - Fone (48) 3254-8600 - suporte@delgrande.com.br - v.1.0.1.1

Opgoes

® Detalhes
® Detalhes
® Detalhes
® Detalhes

® Detalhes

Q Sair

[E Historico
[2 Historico
[E Historico
[ Histérico

[E Historico
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Capitulo 1 — Acesso

Acesse 0 seguinte endereco no seu browser: https://<SERVIDOR
>/intelixOuvidoria, onde <SERVIDOR> é o endereco IP ou nome do servidor onde o
Intelix Ouvidoria foi instalado. A seguinte tela sera exibida:

Intelix Ouvidoria - Login do Usudrio

G

2 | Usuario

@& | Senha

© Copyright 2009 - Del Grande Informatica ® - Todos os direitos reservados

Rua 19 de Dezembro, 909 - Garopaba - SC - 88495-000 - Fone (48) 3254-8600 - Fax (48) 3254-8601 - suporte@delgrande.com.br - v.1.0.1.1

Efetuado o login, o Intelix Ouvidoria exibira uma nova tela com varias
informacdes e opgoes.

Configuracao de Acesso

Por padrao, a tela de login é exibida sempre que a Interface Web é acessada. A
autenticacao sera sempre feita via dados de usuario e senha.

Para cadastrar novos usuarios, acesse a ferramenta de Configuragao do Intelix
através do endereco: http://<SERVIDOR>/intelix. No menu “Usuarios” no canto
superior direito. Lembrando que o usuario precisa ter a permissao para a adigao de
NOVOS USUArios.
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Capitulo 2 — Menu Principal

No menu principal estdo disponiveis as op¢des de Atualizar, Pesquisa, Detalhes
e Historico. Além de poder visualizar usuario logado, status do relato e todas as
ocorréncias (n° de protocolos, datas, relatos/respostas e opgdes). Conforme
mostrado abaixo:

QS, Intelix OQuvidoria ~ L delgrande = Atualizar Pesquisar... Q Sair

woecwnoe  Denudncias ouvidoria

Protocolo Data Relatos/Respostas status Opgdes

123456 29/11/2019 00:00:00 414 Respondido @ Detalhes Historica
123457 29/11/2019 00:00:00 110 Em aberto @ Detalhes Historice
123459 28/11/2019 00:00:00 10 Em aberto @ Detalhes Historica
123461 26/11/2019 09:00:00 Wl Finalizado @ Detalhes B Historico
123460 25/11/2019 13:00:00 111 Finalizado @ Detalhes | B Historico

Atualizar

O Botao atualizar funciona como gatilho para atualizagéo de novas ocorréncias e
deve ser acionado sempre manualmente.

(3":, Intelix Ouvidoria & deigrande | < Atualizar

Pesquisa

Pelo campo pesquisa € possivel localizar ocorréncias tanto pelo numero de
protocolo quanto pelo texto que foi inserido na resposta. O botao “X” limpa o filtro.

@f‘( Intelix Ouvidoria = R delgrande < Atualizar | Pesquisar Q | Sair

waecwoe - Dendncias ouvidoria

Pesquisando por: 123 %

Protocolo Data Relatos/Respostas Status Opgoes
29/11/2018 00:00:00 4/4 Respondido @ Detalhes Histérico
29/11/2019 00:00:00 1/0 Em aberto @ Detalhes | B Historico
28/11/2019 00:00:00 1/0 Em aberto @ Detalhes | E Histarico
26/11/2019 09:00:00 1M Finalizado @ Detalhes Historico
25/11/2019 13:00:00 " Finalizado @ Detalnes | E Historico

No exemplo acima foi pesquisado todas as ocorréncias que iniciassem com
“1911”.
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Historico

Ao clicar no botao histérico € aberta uma tela com informacao de Protocolo da
ocorréncia, data(s), relato (que pode ter mais de um por ocorréncia) e informacgéao,
onde mostrara quem ouviu a ocorréncia, quem respondeu a ocorréncia, se a

ocorréncia respondida foi ouvida pelo cliente e etc.

Histérico

Protocolo: 424737

Data Relato Informagio

27M11/2019 12:46:10 1 Audio ouvido por: delgrande
271M1/201912:43:42 1 Audio ouvido por: delgrande
27M1/2019 12:25:57 1 Audio ouvido por: delgrande
27/M11/2019 11:53:45 1 Ouvindo a resposta pela URA
27M1/2019 11:52:57 1 Resposta salva por: delgrande
27M1/2019 11:34:37 1 Audio ouvido por: delgrande

Tela protocolo da ocorréncia.

Status das ocorréncias

No menu principal é possivel visualizar o status de cada ocorréncia, para isso o

sistema dispde de trés cores para identificacao visual:

e Cinza: Sinaliza ocorréncia em aberto;
e Azul: Sinaliza ocorréncia respondida;

e Verde: Sinaliza ocorréncia finalizada.

Protocolo Data Relatos/Respostas Status

123456 29/11/2019 00:00:00 4/4 Respondido
123457 29/11/2019 00:00:00 110 Em aberto
123459 28/11/2019 00:00:00 10 Em aberto
123461 26/11/2019 09:00:00 " Finalizado
123480 25/11/2019 13:00:00 M Finalizado

Tela de status das ocorréncias.

Opgdes

® Detalhes

® Detalhes

® Detalhes

® Detalhes

® Detalhes

[E Historico
[ Historico
[ Historico
[ Historico

[ Historico
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Capitulo 3 — Menu Detalhes

O menu detalhes exibira todas as informacgdes da ocorréncia, quantidade de
relatos, ouvir e responder ocorréncias, data(s) de abertura e fechamento de
ocorréncias. Conforme abaixo:

424757 27/11/2019 10:02:33 2/ [ Histérico

# Data Audio Ouvido em Resposta Respondido por Respondido em Resposta ouvida em

1 271112019 10:0313 » 28/11/2019 12:26:27 Seu protocolo seré cancelado. | #' B delgrande 27/11/2019 11:52:57 27/11/2019 11:53:45

2 27/11/2019 11:54:13 > -

Funcoes menu detalhes

e #:Exibe a quantidade de relatos por ocorréncia;

e Data:Exibe a(s) data(s) e hora(s) que foram abertos os relatos;

e Audio:Botdo onde é acionado o “play” para a escuta do relato;

e Ouvido em:Exibe a(s) data(s) e hora(s) em que foram ouvidos os relatos;

e Resposta-Responder:Botdo onde ¢ digitado a resposta da ocorréncia;

e Resposta:Com a resposta ja efetuada, pode-se editar a mesma e ouvir o que
foi digitado;
Obs. So é possivel editar uma resposta se a mesma nao tiver sido encerrada
pelo cliente.

e Respondido por:Exibe usuario(s) que responderam o relato;

e Respondido em:Exibe a(s) data(s) e hora(s) em que foi respondido o relato;

e Resposta ouvida em:Exibe a(s) data(s) e hora(s) em que o cliente ouviu a
resposta.
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Ouvindo Relato

No menu audio é exibido o botdo de “Play” > , que quando acionado abre o
player da gravacéo da ocorréncia.

Ouvindo relato

Protocolo: 424757 Relato: 1

00:00:38

“ar » O

No exemplo acima € exibido o espectro de audio (00:00:00 até 00:00:38) do
relato 1.

H
Botao retroceder: Retrocede a gravagéao em 10 segundos;
’ .
Botao reproduzir: Reproduz o relato gravado pelo cliente;
22
Botao avancar: Avanga a gravagao em 10 segundos;
®
Botao baixar audio: Efetua o download da gravagao.O formato baixado
e “.wav’.

10
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Respondendo Relato

Ao abrir uma ocorréncia é possivel ver o(s) relato(s) deixado (s) pelo cliente.

. ~ # Responder .
Na coluna resposta havera um botao responder , clicando no mesmo
sera aberto uma tela para o operador digitar a resposta do relato falado (gravado)
pelo cliente.

Responder...

Protocolo: 424757 Relato: 2

Resposta

Sua solicitacdo foi resolvida. Agradecemos o contato |

Tela de resposta ao relato.

° Protocolo: Exibe o protocolo do(s) relato(s);
° Relato: Exibe qual relato esta selecionado para resposta;

) Resposta: Caixa de texto onde o operador vai digitar a resposta que
posteriormente sera convertida em audio;

° Botao fechar: Fecha a resposta sem alteragdo nenhuma;

° Botao salvar: Salva a resposta, que posteriormente sera convertida em
audio;

11
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Editando e ouvindo relato

Sempre que o operador responder uma ocorréncia/relato, na coluna resposta

ra e . . . H -~ 113 H P’ ”
aparecera uma prévia do que foi escrito, seguido de um botao “editar , que
abrira uma tela para editar o que foi relatado anteriormente.

No botao “ouvir resposta il € possivel ouvir o que foi transcrito para audio (TTS),
seguido do usuario, data e hora que foi feito a edicéo.

424757 27/11/2019 10:02:33 212 @ Detalhes & Historico
# Data Audio Quvido em Resposta Respondido por pondido em p ouvida em
1 27/11/2019 10:03:13 > 26/11/2019 12:55:51 Seu protocolo serd cancelado.  #' || b delgrande 27/11/2019 11:52:57 27111/2019 11:53:45
2 27/M11/2019 11:54:13 > & | Sua solicitacso foi resolvida. . |« » delgrande 28/11/2019 15:47:45 |

Obs. Nao é possivel editar relato se o cliente ja estiver fechado ele.

12
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Capitulo 4 — Modo de Compatibilidade

Requisitos

O Intelix Ouvidoria € compativel com os seguintes navegadores:

Firefox 56 ou superior

. Internet Explorer 11 ou superior
o Safari 11 ou superior

) Opera 48 ou superior

o Chrome 61 ou superior

o Edge 40 ou superior

Internet Explorer

No Internet Explorer a partir da versao 9, caso nao funcione corretamente a
aplicagao, ¢ preciso desabilitar a opgao de compatibilidade para que a aplicagao
funcione corretamente. Para isso, deve-se proceder da seguinte forma:

Acessar configuragcdes de compatibilidade

Internet Explorer 9/10 Internet Explorer 11
e B
Tools Wl -

Delete browsing history... Ctrl+Shift+Del Print >
InPrivate Browsing Ctrl+Shift+P File 3
Tracking Protection...
ActiveX Filtering Zoom (100%) ¥
Diagnose connection problems... SEfEtj" 3
Reopen last browsing session
Add site to Start .

sieto Sarmeny Add site to Apps
View downloads Ctrl+) f

View downloads Ctrl+)

Pop-up Blocker 3
SmartScreen Filter 3 Manage add-ons

Manage add-ons

F12 Developer Tools
Compatibility View

Compatibility View settings Goto FI‘IFIFIEd sites

Subscribe to this feed.. Compatibility View settings
Feed discovery 3

Windows Update Internet CI'FI'tICI'HS

F12 developer tools About Internet Explorer

Internet options
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Efetuar as alteracoes

Desmarcar a opgao “Display intranet sites in CompatibilityView”, em
portugués: “Exibir sites da intranet no modo de exibicao de compatibilidade”.
Feito isso, a aplicagao sera executada normalmente.

Compatibility View Settings x

[/_\h Change Compatibility View Settings

()

Add this website:
[l Add

Websites you've added to Compatibility View:

Remave

| [Jpisplay intranet sites in Compatibility View | *
Ise Microsoft compatibility lists
Learn more by reading the Internet Explorer privacy statement

Suporte Del Grande
Qualquer duvida que vocé tiver relacionada aos nossos produtos ou servigos,
vocé pode contatar o nosso suporte através dos telefones:

48 - 3254 8686 (das 8h as 18h)
48 - 3254 8666 (das 18h as 8h)

Ou se vocé preferir, envie-nos um e-mail: suporte@delgrande.com.br ou nos
contate pelo chat, em nosso site: www.delgrande.com.br

14
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Esperamos que sua experiéncia com a
Del Grande seja incrivel!
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