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Como configurar os tickets

A configuracao de Valores Padrao permite definir como novos tickets de atendimento serao
criados no sistema, incluindo responsavel, visibilidade, obrigatoriedade de campos, tipos de
ocorréncia e prazos de atendimento.

Essas configuracdes ajudam a padronizar a abertura dos tickets e automatizar parte do fluxo de
atendimento.
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Valores Padrao

°= Valores Padroes
(i) Define como cada novo ticket de atendimento € aberto: quem fica responsavel, se ele nasce publico e 0 que € obrigatorio preencher.
o R, Usar corretor responsavel pela pessoa @ @ Definir novos tickets como publicos por padrao @

2o Responséavel padrao

& Permitir ticket sem responsavel (fila de triagem) @ # Triagem assistida por 1A @

Nesta secao, é possivel definir as principais regras aplicadas automaticamente na criacao de novos
tickets.
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- Usar corretor responsavel pela pessoa: utiliza como responsdvel pelo ticket o corretor j
vinculado ao cadastro da pessoa.

- Definir novos tickets como publicos por padrao: faz com que os novos tickets sejam
criados como publicos automaticamente.

- Responsavel padrao: permite selecionar um usudrio que sera definido como responséavel pelos
novos tickets.

- Permitir ticket sem responsavel (fila de triagem): permite que o ticket seja criado sem um
responsavel definido, ficando disponivel para triagem.

- Triagem assistida por IA: permite utilizar a IA como apoio no processo de triagem dos tickets.

Campos Obrigatodrios

* Campos Obrigatérios

* Campos Obrigatérios Gerais @

Selecione... v

A secao Campos Obrigatdrios permite definir quais informacdes deverao ser preenchidas
obrigatoriamente durante a criacao de um ticket.

- Campos Obrigatorios Gerais: selecione os campos que deverao ser preenchidos antes que o
ticket possa ser cadastrado.

Essa configuracao ajuda a garantir que os atendimentos sejam criados com as informacdes
necessarias para o andamento do processo.

Tipos de Ocorréncia

& Tipos de Ocorréncia

® Desabilitar tipos de ocorréncia @

Selecione... v

Nesta secao, é possivel controlar quais tipos de ocorréncia poderao ser utilizados nos tickets.

- Desabilitar tipos de ocorréncia: permite selecionar tipos de ocorréncia que nao deverao ficar
disponiveis para utilizacao.

Dessa forma, é possivel adaptar as opcdes apresentadas de acordo com o processo de
atendimento da imobilidria.

Prazo de atendimento (SLA)
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® Prazo de atendimento (SLA)
(D) Horas para atender cada prioridade. Preenche a Previséo do ticket nove quando ela vem vazia (data da ocorréncia + horas). Zero ou vazio desliga o preenchimento para aquela prioridade.

& Altissima & Alta Media “# Baixa

O SLA permite definir o prazo previsto para atendimento de um ticket de acordo com sua
prioridade.

Informe a quantidade de horas correspondente a cada nivel de prioridade.

Prioridade Descricao

Altissima Define o prazo, em horas, para tickets com prioridade
altissima.

Alta Define o prazo, em horas, para tickets com prioridade alta.

Média Define o prazo, em horas, para tickets com prioridade
média.

Baixa Define o prazo, em horas, para tickets com prioridade
baixa.

Quando configurado, o prazo é utilizado para calcular a previsao de atendimento do ticket.

Roteamento e avisos por Automacao

£ Roteamento e avisos por Automagao

(i) Responsavel por tipo de ocorréncia e aviso ao cliente por WhatsApp sdo Automagdes: 0s botoes abaixo abrem o cadastro ja preenchido — ajuste o tipo, o responsavel ou o texto e grave. A regra passa a valer para todo ticket novo, inclusive
0s abertos pela Central do Cliente.

S3 Criar regra de roteamento Criar aviso por WhatsApp

Nesta secao, é possivel criar automacdes para direcionar os tickets e enviar comunicacoes ao
cliente.

- Criar regra de roteamento: permite configurar uma automacao para definir responsaveis de
acordo com o tipo de ocorréncia ou outras regras estabelecidas.
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Roteamento por tipo de ocorréncia * 2 Tiekets

0O X
Ticket criado com o tipe escolhido passa para o responsével definido aqui.

;= Listade agdes

£° Fluxo de trabalho
As agdes rodam uma apds a outra, na ordem. Atende a maioria dos casos.

Caminhos diferentes conforme a condigao, com espera, variaveis e escolha mditipla.

& Como este fluxo comega > Permitir iniciar manualmente

(D Gatilho @ *

+ Registro criado

B Dias da semana: Todos os dias Restringir dias da semana 2 Responder a alteracoes feitas por outras automacoes

'Y Quais registros entram no fluxo | + Adicionar grupo (QU) |

[1Grupo1 todas qualquer todas as linhas precisam ser verdadeiras [ + Adicionar condigao (E) |
Campo *

& Tipo

Operador *

Valor *

~  FEiguala

Selecione...

v D@

C Agoes (9 Variaveis
B Agao @ * & Campo *
# Atualizar Campo 4 #o Responsaveis ~ i}

+ Adicionar Campo selecionado

#o Responsaveis *

Selecione um Usudrio... @

Mesclar Valores

\ =+ Adicionar uma nova Agao

A Simular o v Ativo @

‘ ~ Gravar e Continuar | A ‘ X Fechar

[

- Criar aviso por WhatsApp: permite configurar uma automacao para envio de avisos ao cliente
pelo WhatsApp.

Aviso ao cliente por WhatsApp * 2 Tickets

O X
Cliente recebe uma mensagem pelo Apre.Chat assim que o ticket é aberto.

i= Lista de acbes
As agbes rodam uma apos a outra, na ordem. Atende a maioria dos casos.

£°  Fluxo de trabalho

Caminhos diferentes conforme a condigao, com espera, variaveis e escolha mltipla.

> Como este fluxo comeca (> Permitir iniciar manualmente @

@ Gatilhe @ *

+ Registro criado

B Dias da semana: Todos os dias Restringir dias da semana < Responder a alteragdes feitas por outras automagdes @
Y Quais registros entram no fluxo [+ Adicionar grupo (ou) |

¥ Sem condigao, a automacao dispara em todo registro do modulo.

C Agdes (%) Variaveis
B Agao @ *
0 Notificagdo - Usudrios M 0]
O Sistema @ B E-mail o © Apre.Chat
£5 Conexao Apre.Chat @ * @ Delay @ % Ignorar atendimento
Geral - Padrao ~ Padrao © v Selecione... v

25 Usuario/Grupo de Usudrios @ *
Clientes x

H Titulo da Notificacao =
Recebemos o seu chamado #{{id}}

Mensagem @ *

Olal Recebemos o seu chamado " Titulo " e j estamos cuidando dele. Vocé sera avisado a cada novidade.
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As regras configuradas passam a ser aplicadas aos novos tickets conforme os critérios definidos na
automacao.

Perguntas frequentes

Posso deixar um ticket sem responsavel?
Sim. Para isso, habilite a opcao Permitir ticket sem responsavel (fila de triagem).

E possivel definir um responsavel automaticamente?
Sim. E possivel utilizar o corretor responséavel pela pessoa, definir um responsavel padrdo ou
utilizar regras de roteamento.

O prazo de atendimento pode mudar conforme a prioridade?
Sim. O SLA pode ser configurado individualmente para cada nivel de prioridade.

Posso impedir o uso de determinados tipos de ocorréncia?
Sim. Utilize a opcao Desabilitar tipos de ocorréncia.

As configuracoes sao aplicadas aos tickets ja existentes?
As configuracdes desta tela sao voltadas principalmente para a criacao e tratamento de novos
tickets.



