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- OBJETIVO

Este manual tem como objetivo capacitar os usuérios das Plataformas Instant
Solutions a utilizarem o servico de abertura de tickets nos casos de
atendimento técnicos.

Além da abertura e acompanhamento de chamados, os clientes Instant também
terdo acesso as perguntas e respostas frequentes das solugdes (FAQ) e, caso

contratado, ao médulo de sintese de voz para criagao dindmica de dudios.

As principais melhorias entre o Instant Ticket 2.0 e o anterior sdo as
seguintes:

Melhor interatividade via o ‘site’.

Possibilidade de iniciar um atendimento através de email, sem necessidade de
abrir ticket no site

- Acesso transparente via mobile (‘site responsivo’)
- CANAIS DE ABERTURA DE TICKETS
A abertura de tickets pode ser realizada de quatro maneiras:

SITE:

Para abertura de ticket através do site, basta acessar o endereco
[1]http://tickets.instant.com.br e efetuar o login.
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Para abertura de ticket através da plataforma InstantVoice, basta clicar no
link Suporte e sera redirecionado para pagina do Instant Ticket.

EMAIL:

Basta enviar um email para [2]tickets@instant.com.br com a sua solicitacdo no
corpo do email para ser aberto um ticket automaticamente para a equipe de
suporte.

Essa opgao permite ao usudrio uma comunicagao rapida com toda equipe da
Instant Solutions para que sua solicitagéo seja respondida de forma eficaz e
assertiva.

TELEFONE:

Regides Metropolitanas: 4063 - 6100

Demais Regides: (011) 4063 - 6100

Tenha sempre em maos seu cédigo de cliente ou CNPJ.

- ACESSAR O INSTANT TICKET

Acessar o site: [3]http://tickets.instant.com.br

Efetuar login digitando usuario e senha e clicando em “Entrar”.

- ABERTURA DE TICKETS

Para abrir um ticket, basta ir no menu “Chamados” e clicar no submenu “Novo
Chamado”.

Incluir as informagoes e clicar em “Enviar”.

Descricao da informagdes:

Tipo - define qual o tipo de atendimento. Campo obrigatdrio.

Incidente: sdo paralisagdes da plataforma ou de alguma funcionalidade.

Requisigao: sdo solicitagdes de ajustes, correcdes ou configuragoes.

Fila - define para onde serd encaminhado seu ticket. Campo obrigatério.

Suporte: o ticket serd direcionado para equipe de atendimento a cliente
(suporte técnico)

Comercial: o ticket serd direcionado para equipe comercial

Servigo - define que servigo que serd prestado no atendimento. Campo
obrigatdrio.

Ajuste ou Configuragao: ajustes, correcdes e configuragdes.

Paralisagao Parcial: plataforma parcialmente inoperante ou funcionalidade
inoperante.

Paralisacdo Total: plataforma totalmente inoperante.

SLA - define qual o nivel de servigo do atendimento, tendo base o servigo a
ser prestado e o contrato. Campo obrigatério.

Severidade 0
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Severidade 1

Severidade 2

Assunto - titulo do ticket. Campo obrigatdrio.

Texto - corpo do ticket para ser incluido o relato detalhado da solicitagao.
Campo obrigatério.

Anexo - incluir arquivos para facilitar o entendimento da solicitacdo. Campo
nao obrigatério.

Prioridade - define a prioridade pessoal do ticket. Campo n&do obrigatdrio.

1 Muito Baixo

2 Baixo

3 Normal

4 Alto

5 Muito Alto

- STATUS DO TICKET

Para acompanhar os atendimentos em andamento ir no menu “Chamados” e clicar no

submenu “Meus Chamados” ou “Chamados da Empresa”.
Para ver detalhes dos tickets basta clicar no ticket.
- COMENTARIOS NOS TICKETS

Para incluir novos comentérios no ticket, basta clicar em “Responder” no final
da pagina.

Em seguida inclua as informagdes e clique em “Enviar” para confirmar ou
“Cancelar” para retornar.

- BUSCAR TICKETS

Para buscar um determinado ticket, ir no menu “Chamados” e clicar no submenu
“Procurar”.

No exemplo a seguir, no campo Ticket# foi incluido o valor “040019*” para
procurar todos os ticket que iniciam por 040019, no campo assunto incluido o
valor “Webconference” para procurar todos os tickets que contém Webconference
no campo assunto e marcada a opgao “Apenas chamados criados” selecionadas as
opgoes “nos ultimos”, “1” e “més(ses)”. Depois basta clicar em “Procurar”.

- USO DE HORAS MENSAL

Para verificar quantas horas do suporte técnico sua empresa ja utilizou no
més, ir no menu “Relatdrio” para exibir o uso das horas mensais utilizadas com
atendimento a clientes.

- SINTETIZAR ARQUIVOS DE AUDIO

Caso sua empresa tenha contratado acesso a esta ferramenta, vocé poderad em
caso de necessidade sintetizar dinamicamente arquivos de dudio para utilizar
no seu PABX InstantVoice.

Para utilizar a ferramenta, véd no menu Sintetizador, digitar a frase desejada
e clicar em “Sintetizar”.

Agora vocé esta pronto para comegar a utilizar o Instant Ticket!

N&o hesite em nos procurar em caso de duvidas e sugestdes!

Instant Solutions - Rua da Quitanda, 62, 122 andar * Centro * Rio de Janeiro
Principais capitais: 4063-6100 - Demais regides: (11) 4063-6100
[4]www.instant.com.br ¢ [5]info@instant.com.br
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