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Distribucion de e-mails

Esta prestacion opcional de Fidelity permite la distribucion inteligente de e-mails a diferentes grupos de agentes en funcion de
palabras clave identificadas en el asunto o en el cuerpo del e-mail. Esta funcion se puede combinar con la distribucién de
llamadas para que un agente atienda al mismo tiempo llamadas y correos electronicos.

Se configura una cuenta IMAP asociada al Servidor Fidelity donde
llegan todos los emails por distribuir. Fidelity los analiza
autométicamente buscando palabras claves en el asunto y en el
cuerpo del mensaje para determinar a qué grupo de agentes van
dirigidos. La seleccion del grupo puede hacerse también a partir de la
direccién de destino del email o a partir de un cédigo de seguimiento
asignado automaticamente por Fidelity a cada nuevo email.

Una vez identificado el grupo, Fidelity busca un agente libre seguin las
politicas de prioridades y los niveles de especializacion de los agentes
dentro del grupo y transfiere el email al agente méas adecuado
(mecanismo de distribucién inteligente idéntico al de llamadas).

Nota: Fidelity transfiere el email a la direccidn del agente sin cambiar el nombre del remitente.

El codigo de seguimiento insertado automaticamente por
Fidelity en el campo asunto del email permite luego
transferir sucesivos emails a un mismo agente.
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Llamadas salientes

Julian Gonzalez
Hola Miguel, necesito ayuda urgente
para gestionar las llamadas de mi ...

Disefio Agente

Javier Romero
Hola Miguel, quiero cambiar el disefio
de mi apliacacidn agente ...

Reunion Marketing @]

Elena Ldpez
Jueves 11 - 11- 2015, reunicn sobre
temas de videomarketing con ...

Informacién Fidelity (@)
Carolina Gomez

Hola Miguel, mi nombre es Carolina,
responsable de la empresa Danp ...

Hola Carolina,

(CIO]

Informacion Fideli

&'.-) Carolina Gémez
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Hola Miguel,

Mi nembre es Carolina, respond
estaria interesada en obtener in

La consulta es urgente.
Estamos en contacto,

Un saludo.
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El email se notifica automéaticamente en la pantalla del agente con un pop-up en le esquina inferior derecha. (Se
requiere el modulo Agente de Fidelity). EI pop-up muestra al agente el remitente, el asunto y las primeras lineas
del email. El agente puede entonces abrir el email desde su programa habitual de gestién de correo electronico
(compatible IMAP) para leerlo y procesarlo comodamente.

Mientras el agente esta respondiendo un email, Fidelity puede pasarle llamadas telefénicas si asi se programo el
sistema, pero no le pasard ningun otro email. Los emails se distribuyen de uno en uno y a una sola direccion
email. Cuando el email ha sido procesado, el agente elige un cédigo de resultado desde el pop-up mostrado
inicialmente (email respondido, aplazado, transferido..) y queda disponible para recibir otro email.

Nota, en caso de email aplazado, Fidelity volverd a avisar el agente con un pop-up en el plazo especificado.

Grupos Fidelity - Modificar grupo
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Ademas de la distribucion inteligente, Fidelity ofrece Iﬂrwm%‘ Superviores.. |
estadisticas detalladas de los emails recibidos vy _ e |
d Condicién Propietarios...
rocesaddos. [ LalineaAsunto contiene las palabras especificadas

p ™ El cuerpo del mensaje contiene las palabras especificadas %I
Para cada email recibido, se puede conocer la fecha R

> p ] / [ x|
hora de recepcion en el servidor, la hora de envio al _—
agente (con su nombre), la hora de lectura por parte o |

del agente asi como la hora de respuesta desde el
programa de correo electronico y la hora en la que el
agente lo dio por procesado en el pop-up Agente.

En caso de usar Microsoft Outlook como programa de
correo electrénico, se puede instalar un plug-in
opcional para que el agente responda
autométicamente desde la misma direccién a la que iba
destinado el email.

Ventana Set Up de configuracion de grupos.
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