Definir os critérios de
avaliacao

Escolha o que a inteligéncia artificial deve cobrar do seu time em cada conversa.

[I] Este recurso faz parte do médulo Analise IA. Se ele nao aparecer na sua conta, fale com

o administrador para ativa-lo. Veja Planos e médulos.

Objetivo

Revisar, ligar, desligar e criar critérios de avaliacao.

Pré-requisitos

e Médulo Anadlise IA ativo
e Perfil de administrador ou supervisor

Tempo estimado

6 minutos.

Caminho de acesso

Relatdrios - Analise IA - aba Configuracao — Critérios

Passo a passo


https://docs.atende.bot/books/comece-por-aqui/page/entender-planos-modulos-e-o-que-esta-incluido

1. Abra Relatdrios —» Analise IA - Configuracao e va até Critérios. A conta ja nasce com
um catalogo pronto, organizado por etapa do atendimento.

2. Leia cada critério e desligue os que nao fazem sentido para a sua operacao. Critério
desligado nao é avaliado e nao entra na nota.

3. Para criar um critério seu, clique em Novo critério e preencha um Identificador (s6
letras minusculas, niumeros e " "; nao muda depois de criado), o Nome, a Categoria (a
mesma etapa usada para agrupar o catalogo) e o que verificar.

4. Escreva a descricao dizendo o que o vendedor precisa fazer, de um jeito que dé para
conferir lendo a conversa. "Pergunta o prazo de entrega desejado" é verificavel; "é
atencioso" nao é.

5. Se houver comportamentos que nunca devem acontecer, descreva-os no campo de sinais
negativos.

Critérios de avaliacdo

E esta lista que diz a IA o que é um bom atendimento na sua operacéo. Ela vira a régua de cada conversa.

10 de 12 critérios ativos

ABERTURA
Abertura e conexdo /s W
Abre cumprimentando o cliente (pelo nome, quando ele se identificou), apresenta-se dizendo quem é e busca entender o motivo do contato
antes de falar de produto ou preco. A primeira resposta acolhe o que o cliente trouxe em vez de ir direto ao valor.
Sinais negativos: Responder preco ou modelo ja na primeira mensagem; abrir com um “Posso ajudar?” seco, sem se apresentar; ignorar o nome
que o cliente informou.
DIAGNOSTICO

Diagndstico antes da oferta 72
Pergunta necessidade, contexto de uso e urgéncia antes de indicar qualquer produto ou informar preco: quem vai usar, para qué, quando

precisa, se existe orcamento previsto. A ordem é verificavel na conversa — as perguntas de diagnéstico precisam vir ANTES da primeira

indicagao.

Sinais negativos: Reduzir o diagndstico a "qual produto vocé quer?”; pular direto para modelo e prego; indicar sem nenhuma pergunta aberta

antes.

APRESENTAGAO E VALOR
Apresentagdo de valor VAR
Explica o beneficio do que esta oferecendo antes de informar o preco, traduzindo caracteristica técnica em ganho concreto para o cliente.

Responde duvida com contexto e orientacao, ndo com ficha técnica, foto ou link soltos.

Sinais negativos: Mandar preco sem nenhuma linha de valor antes; responder duvida s6 com ficha técnica ou anexo sem explicagao; listar
caracteristicas sem ligar ao que o cliente contou.

Secao Critérios de avaliacdo: os critérios por categoria, cada um com sua chave de
ligar, e o botao Novo critério em destaque

6. Cligue em Salvar.

Resultado esperado

As préximas conversas fechadas passam a ser avaliadas pelos critérios que vocé deixou ligados.



Erros comuns

e Sintoma: nao consigo ligar mais um critério. Solucao: o limite é de 12 critérios ligados
ao mesmo tempo. Desligue um antes de ligar outro.

e Sintoma: exclui um critério do catdlogo padrao e a mensagem falou em arquivar, ndao em
remover. Solucao: é o esperado: excluir um critério do catalogo o arquiva, e da para
reativa-lo depois. S6 um critério criado por vocé é removido de vez.

e Sintoma: mudei os critérios e as analises antigas continuam iguais. Solugcao: a mudanca
vale para as préximas analises. Para reavaliar uma conversa especifica, use a reanalise na
tela de detalhe.

Artigos relacionados

e Ativar a Andlise IA e escolher o provedor

e Ler as andlises e a visdo por atendente
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