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Tickets

O e-mail tornou-se um dos principais canais de comunicacdo
entre o cliente e as empresas. Com base nessa evidéncia, surgiu
a necessidade de existir o Ticket Support.

Com o sistema de Ticket Support consegue oferecer a melhor
resposta por e-mail a um custo extremamente baixo.

« Criacdo automatica de tickets por e-mail

« Atribuicdo de e-mail a equipas

« Priorizagao de Mailbox

« Historico de e-mail em simultaneo com os outros canais em torno do cliente

« Utilizagao de respostas pré-definidas, com varidveis, para redugao do tempo de tratamento

A quantidade diaria de e-mail’s recebidos pelas empresas é enorme e os clientes esperam que a
comunicagao por e-mail seja rapida e pratica.

O nosso sistema de gestao de e-mail € baseado na arquitetura de fila de trabalho, o que permite que
o seu e-mail empresarial seja tratado com toda a rapidez e eficiéncia. O fluxo normal do e-mail nao
permite uma gestao adequada de uma grande quantidade de correios eletréonicos.
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Funcionalidades

Configuragao de filas de espera

Configuragao de caixas de e-mail para rececao
e envio de e-mails

Configuragao de respostas automaticas, em
caso de rececao de e-mails

Configuragéo de modelos de resposta forward

Definicdo de modelos de resposta / templates
para envio de e-mails de resposta ou
reencaminhamento

Definicéo de assinaturas a incluir no corpo do
e-mail

Definicao de tags que auxiliardo a tipificacao /
categorizagdo dos e-mails

Tipificagdo multinivel dos assuntos do ticket /
e-mail

Definicéo e parametrizacdo de SLA's para
resposta / resolugéo / fecho de tickets

Aplicacao de regras mediante subject e
body do e-mail rececionado permitindo a
distribuicao inteligente para filas especificas

Visualizacdo do histérico de interacdes
(episddios) associados ao tratamento do ticket

Possibilidade de criacao de episddios do
tipo voz, ficando os mesmos associados ao
historico de tratamento do tickets.

Em suma, versatilidade na gestao omnicanal

Associagao de smart scripts ao tratamento de
tickets

Possibilidade de interagao para fora da
plataforma via e-mail (enviado ou recebido)

Atribuicdo dos tickets/e-mails aos
colaboradores em formato inteligente:

Perfil alargado (escolha de tarefas em pool
de trabalho) com ordenagao mediante varias
regras, nomeadamente SLA definido

Perfil reduzido - colaborador ndo escolhe a
proxima tarefa a tratar, sendo atribuida Unica e
exclusivamente mediante as regas de negdcio
/ SLAs previamente parametrizados

Interacdes rastreaveis em CRM

Permite ver anexos de e-mails recebidos
e anexar novos ficheiros ao responder e
reencaminhar

Possibilidade de atribuir diferentes niveis de
prioridades a e-mails que estejam em fila para
tratamento (Low, Normal, High, Critical)

Possibilidade de integragdo com outros
sistemas de e-mail

Atribuigcdo automatica ao ticket de um coédigo
de identificacdo

Permite parametrizar uma queue universal

Possibilidade de, ao fechar a chamada, fechar
o ticket associado com a mesma tipificacao

Parametrizagéo de campos obrigatérios

Possibilidade de alterar o estado de e-mails
massivamente

Possibilidade de fechar e-mails massivamente
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