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Neogrid

Guia de atendimento Neogrid

Este documento contem informacoes e orientacoes sobre: acionamento e atendimento do
Suporte Neogrid para todo o catalogo de solugoes.

Catalogo de solucdes

A seguir temos a relagao de solucdes organizadas por categorias e subcategorias:

Fiscal: NF-e, NFS-e, NFC-e, CT-e, DF-e, CC-e, MDF-e e Auditor NF-e

EDI: Mercantil, Logistico, Financeiro, WebEDI e Datasync (GDS)

Integragao Financeiro: Antecipacao de Recebivels, Consolidador de Extratos,
Pagamentos, Cobranca e Cobranga Inteligente

Portais Colaborativos: Portals para Fornecedores, Portal para
Cotacoes e Portals de Catalogos

Solucdes de Visibilidade Distribution Insights, Retail Insights, Visor Indireto, Visor Direto e VIU

Plangjamento & Reposicao

RO VMI, S&OP, DRP, CPFR e Agendamento de Docas
e Otimizagao de Estoque

Execucao Tradeforce

sourcing sourcing

acotes de Atendimento

Os canais disponiveis de atendimento, calendario e prazos sao definidos de acordo com o pacote
contratado (a partir de agosto/2020):

Portal de Atendimento X X
Suporte por Chat X X
Atendimento Telefonico X

SLA de Tempo de Atendimento X
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Atendimento Tech
Portal de Atendimento

A abertura de tickets para a equipe de Suporte da Neogrid devera ser realizada atraves do
seguinte Portal Neogrid ou via Chat.

Observacao: Apos aberto o ticket, a movimentacao também ocorrera via e-mail, detalhamos isto

N~

mais abaixo. Para saber como usar o Portal de Tickets, veja o topico O que e o Portal Neogrid?

~
(

Suporte por Chat

O chat esta disponivel na tela inicial do Portal ID, (cligue no "‘pop-up” para acessa-1o), ou atraves
do nc¢

N c Lg
O Slte.

&« c O & portal.neogrid.com/ngportal/dashboard/vendas/edimercantil/neogrid w

Neogrid Portal Minhas Solugbes v Mais Soluges v £

EDI Mercantil +

e movimenta esta parte da malha de negocios

Caso necessite acessar o modulo com outre contexto. selecione abaixo

NeoGrid hd

Acessar Modulo »

) Ao entrar no Portal Neogrid, acessar imediatamente o produto EDI Mercantil do cliente NeoGrid

see Bem-vindo(a) ao Portal NeoGrid. —

N

Bem-vinda ao Chat Neogrid!

O atendimento por chat ocorre da seguinte
maneira:

Para as solugdes Fiscais, Financeiras, EDI e
Portais Colaborativos, de segunda a sexta,
das 08:30 as 12h e das 13:30 &s 18:00h
(GMT-3).

Para as solugdes do Demand Activation e
Portais de Agendamento, de segunda a
sexta, das 09:00 as 12:00h e das 13:00 as
18:00h (GMT-3).

N&o atendemos por chat em finais de
semana e feriados nacionais.

Vocé também pode solicitar suporte através M

© 2021 Copyright Neogrid - Todos os direitos reservados | Termos d

Atendimento Premium

Para clientes com o pacote de atendimento Premium, alem do suporte via Chat e Portal, tambem
estao contemplados os seguintes recursos listados abaixo


https://help.neogrid.com/
https://secure.livechatinc.com/licence/1256241/open_chat.cgi?groups=0&session_id=S1424361788.1784df9788#http%3A%2F%2Fwww.neogrid.com%2Fpt%2Fsuporte%2Fstatus
file:///C:/Users/jmarschallek/Downloads/id.neogriid.com
https://neogrid.com/br/contato/suporte/chat

Neogrid

Atendimento Telefonico

Vocé pode nos acionar pelos numeros (11) 2135-8500 ou (47) 3043-7400 para ter acesso ao N0sso
menu telefonico principal:

Opcao 1: Suporte

Opcao 2: Equipe Comercial

Opgao 3: Assuntos financeiros ou Departamento de Compras
Opcao 4: Recursos Humanos

Opcao 5 Marketing

Opcao 6: Ouvidoria

Caso gueira telefonar diretamente para o Suporte, ligue no (47) 3043-7600 ou (11) 2135-8555. AS
opcoes No menu telefonico sao:

Opcao 1. Solucdes Financelras, EDI e Datasync

Opcao 2: Demand Activation

Opcao 3: Fiscal

Opcao 4: Planejamento & Reposicao ou Agendamento
Opcao 5 Portais Colaborativos

Opcgao 6: Sourcing

Opcao 7. Tradeforce

Caso nao tenha certeza de qual opcao escolher, vocé pode registrar seu ticket em nosso portal.
Visite a secao O que € o Portal Neogrid?

Observacao: Para solucoes de Integragao, nosso horario de atendimento telefonico e 24h por dia,
durante todos os dias da semana.

Para as demais solucoes, o atendimento ocorre no horario comercial, das gh as 18h de segunda
a sexta-feira, horario de Brasilia, exceto feriados
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SLA de Tempo de Atendimento

O tempo de atendimento ou SLA (Service Level Agreement) dos tickets € contado a partir do
momento de sua abertura ate 0 momento de sua resolucao e e valido para tickets de incidentes,

duvidas e procedimentos

Pausas do SLA

O SLA do ticket e pausado apenas quando a Neogrid nao tem atuagao no ticket, mas ha
necessidade de manté-lo aberto. Isso acontece quando o ticket € alterado para os seguintes status:

e Aguardando Cliente

e Aguardando a Validagao da Solucao
e Aguardando Terceiros / Parceiros de Negocio

e Data Acordada de Resolucao

e Aguardando Relatorio de Incidente

Prazos de SLA

Para os clientes Premium, os prazos de SLA sao definidos de acordo com a solucao contratada e
a urgéncia definida pelo cliente no momento da abertura do ticket, conforme tabela abaixo:

Funcao nao pode ser usada
€ causa impacto critico na
operacao. Nao ha paliativo

6 horas utels

10 horas utels

sourcing

© horas utels

Funcao pode ser usada com
restricoes severas.

16 horas utels

20 horas utels

16 horas utels

Funcao pode ser usada com
restricoes menores.

48 horas utels

30 horas uteis

48 horas utels

Pouco impacto na execucao
da tarefa.

80 horas utels

20 horas utels

72 horas utels
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Horario de Atendimento

O calendario de atendimento prevé o horario diario de atendimento, suas excecodes e indica
quando vocé pode contar com nossa equipe de atendimento. Tambem e definido de acordo com a
solucao que voce possul contratada:

e Solucoes de Visibilidade, Planejamento & Reposicao e Tradeforce:
De Segunda a Sexta-feira, das 9:00h as 12:00h e das 13:00h as 18h. Fuso horario: -3GMT.
Nao ha atendimento em feriados nacionais.

o Solucoes do Fiscal, do EDI, do Financeiro e Projetos Especiais:
De Segunda a Sexta-feira, das 8:30h as 12:.00h e das 13h30min as 18h. Fuso horario: -3GMT.
Nao ha atendimento em feriados nacionais.

Add-0On: SLA de Tempo de Atendimento Reduzido
Para clientes que possuem o add-on SLA de Tempo de Atendimento Reduzido, o tempo de

atendimento segue o Horario de Atendimento e Pausas do SLA do pacote Premium, porem, com
prazos diferenciados:

Stelvigeiigle

Funcao nao pode ser usada e
Blocante causa impacto critico na 3 horas uteis 5 horas uteis 3 horas uteis
operacao. Nao ha paliativo

Funcao pode ser usada com

Alta C 8 horas Uteis 10 horas uteis 8 horas Uteis
restricoes severas.
L Funcao pode ser usada com S L L
Media <80 Poc 24 horas utels 15 horas utels 24 horas utels
restricoes menores,
‘ P Im na ex 3 S L .
Baixa OUCO IMPActo na execucao 40 horas uteis 20 horas Uteis 36 horas Uteis

da tarefa,

Add-On: Atendimento 24x7

O servico de atendimento 24x7 consiste no atendimento telefonico e via Portal de Chamados
todos os dias da semana, 24h por dia. Este add-on esta disponivel apenas para os produtos da Oferta
Integracao e o SLA, para tickets de urgéncia 'Blocante’, sera contabilizado em horas corridas
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Contrato de Atendimento Legado

Se o servigo de atendimento foi contratado antes de agosto de 2020 e ainda nao fol migrado para
0 Nnovo modelo, podem ser acessados todos os canais de atendimento (Chat, Portal e Telefone).
Os tempos de atendimento sao:

Urgencia

Funcao nao pode ser usada e
‘ " 6 horas . 10 horas o

Blocante causa impacto critico na ‘ 10 horas uteis o 6 horas uteis

- . . L corridas utels
operacao. Nao ha paliativo.

Alta Funcao deNe ser usada com 161ho‘ras 50 horas Gteis zolhqras 16 horas uteis
restricoes severas, utels utels

Media Funcao po@e ser usada com 48,ho‘ras 10 horas Uteis 30/ho\ras 48 horas Utels
restricoes menores. utels utelis

Baixa Pouco iImpacto na execucao 80,ho‘ras 40 horas Uteis 40,ho‘ras 25 horas Utels
da tarefa. uteis uteis

Cobranca e Faturamento

Para solicitacoes de notas fiscais, extratos, duvidas no faturamento e alteracoes no seu cadastro
Jjunto a Neogrid, o contato e com o Setor Financeiro Neogrid e podera ser atraves do Portal Neogrid
ou via Chat.

Para ambos 0s casos, vocé tambem pode nos acionar pelo (47) 3043-7400, OpGao 3.

O atendimento telefonico para questoes de cobrancga e faturamento esta disponivel de Segunda
a Quinta-feira, das 13:00h as 16:00h. Fuso horario: -3GMT

O atendimento via chat esta disponivel de Segunda a Sexta-feira, das 09:00h as 12:00n e das
13:30M as 15.00N. Fuso horario: -3GMT

Nao ha atendimento em feriados nacionais.

O gue € o Portal Neogrid?

E um Portal que tem o objetivo centralizar o atendimento dos clientes para as solucdes Neogrid,
COM recursos como;

e Acesso a Base de Conhecimento dos produtos

e Abertura detickets para o suporte

e Acompanhamento dos tickets.

o Retornar comentarios ao suporte (no portal ou ao responder © e-mail do chamado).

e Tervisibilidade dos atendimentos realizados, dados historicos.

Seguem instrucoes sobre acesso ao Portal para registro de tickets:


https://help.neogrid.com/

Neogrid

Como usar o portal

1) Acesse o portal pelo link help.neogrid.com e informe o seu e-mail e senha. Caso Nao possua veja
O Passo 2.

9 Neogrid

Entre com sua conta existente

Endereco de Email

Senha

[J Manter-me conectado

Esqueceu a senha?

MNao possul uma conta? Inscreva-se agora

Se vocé ainda nao tiver um login Neogrid, cligue na opgao " Inscreva-se agora’. Vocé podera fazer
seu cadastro rapidamente e um codigo de verificacao sera enviado para seu e-mail. Apos a
verificacao, vocé podera acessar o portal com suas novas credenciais

no

Apos acessar o portal, na pagina inicial voce encontra os artigos mais populares da nossa Base de
Conhecimento e podera fazer uma pesquisa pelas informacoes que deseja.

(OV)]

4) No menu superior, vocé tera as seguintes opcoes:
Base de conhecimento: Navegue na Base de Conhecimento atraves de sua hierarquia;

Tickets: Gerencie seus tickets abertos com a nossa equipe de suporte;

a.
o
c. Ouvidoria: Vocé podera registrar ou gerenciar os tickets abertos para a ouvidoria;
d. Idioma: Vocé podera alterar o idioma do portal;

e

Informacoes do usuario: Vocé podera alterar as informagoes do seu perfil de usuario

.Neogrid A ‘ [ 3 ‘ Base de Conhecimento | Tickets | Ouvidoria ‘ Q | portugués (Brasil) - ‘ Interno Neogrid -

Artigos em nossa Base de Conhecimento

5) Gerenciando 0s tickets abertos: ao clicar em Tickets, voce tera acesso a pagina de
gerenciamento de tickets


file:///C:/Users/vfrancisco/AppData/Local/Microsoft/Windows/INetCache/Content.Outlook/4GPD9VT9/help.neogrid.com

Neogrid

. Neogrld A " Base de Conhecimento Tickets | Q | Portugués (Brasi) ~ | (teste) ~

Pagina Inicial ~ Tickets

Tickets

Gerencie seus tickets abertos e abra novos tickets para nosso Suporte.

F Q © Abrir Novo Ticket Exportar Excel
Status

Novo Titulo do D+ Tipo de Produto Razéo do Proprietario Datade Data Limite Contato Clier
- Ticket Ticket Status Criacao para do
Em Andamento Resolucdo Ticke
) Aguardando o Cliente
teste TKT- Sugestao Replenishment Cancelado Teste 27/05/2021 Contato Cont
) Aguardando Validacao 00001- de Proprietario 20:02 Teste Test
() Problema Resolvido g0z Methoria
() Aguardando Relatério de teste - TKT- Incidente EDI Logistico Cancelado Teste 21/05/2021 Contato Cont
Incidente planejado 00002- Proprietario 09:36 Teste Test«
™ 2021
Ticket
teste TKT- Sugestdo Replenishment Cancelado Teste 27/05/2021 Contato Cont
~] Duvida 00001- de Proprietario 20:02 Teste Test«
2021 Melhoria
Solicitagao
lliciiente teste - TKT- Incidente EDI Logistico Cancelado Teste 21/05/2021 Contato Cont
planejado 00002 Proprietario 09:36 Teste Test«
2021

Aplicar

Vocé podera filtrar seus tickets e exportar um relatorio para o formato do Excel. Ao clicar no titulo
do ticket, vocé sera direcionado a pagina de detalhes

Pagina Inicial | Tickets Detalhes do Ticket

Detalhes do Ticket

Informagodes
D Tipo de Ticket Urgéncia *
TKT-05555-2021 Dvida Alta
Titulo do Ticket * Aplicacao / Assunto E-mails CC (separados por ponto e
. virgula)

Duvidas cadastro -
Descricao ' Produto

. . SLA
Estou com duvidas na tela de cadastre da Neogrid. Distribution Insights

2d 18h 43m 38s
Razéo do Status
Novo
Status*
Ativo

=2

Nesta pagina, vocé podera consultar todas as informacoes do ticket, como status, comentarios,
urgéncia e o SLA. Para criar um comentario, cligue em "Comentar’

Atencao: O SLA é calculado em horas corridas, portanto, as horas nao uteis serao acrescidas ao
SLA

6) Abrindo um novo ticket: para criar um ticket, cligue em na tela de gerenciamento
de tickets ou na secao Obtenha Ajuda no rodape de gualquer pagina do portal
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Obtenha Ajuda

Voceé sera direcionado ao formulario de criagao de tickets. Conforme a imagem a segulir:

Abertura de Ticket
Insira as informacdes para iniciarmos seu atendimento.
Titulo do Ticket * Tipo de Ticket
v
Aplicacao’
Descricéo *
v
Urgéncia *

E-mails CC (separados por ponto e virgula)

Contato

(teste)

Cliente do Ticket

| Conta teste | % | Q

Anexar um arquivo

| Escolher Arquivos | Nenhum arquive escolhido

Preencha as informagoes sobre sua solicitacao na tela e cliqgue em "Enviar”:

a. Titulo doticket: um resumo para sua requisicao;
b. Descricao: Descreva os detalhes sobre sua requisicao;
C. Anexar um arquivo: permite navegar em seu computador e adicionar arquivos ao ticket;
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d Tipo de Ticket: selecione se vocé estiver falando de um incidente, uma duvida, uma
solicitacao de servico ou procedimento ou uma sugestao de melhoria;
Aplicacao: Selecione o produto para qual vocé deseja suporte;

f. Urgéncia: informe sua urgéncia para resolver o ticket. Considere a definicao descrita em SLA
de Tempo de Atendimento;

g. E-mails CC: enderegos de e-mail, separados por ponto-e-virgula, que vocé deseja copiar nas
comunicacoes do ticket.

APOS O envio, voceé sera redirecionado para a pagina do ticket, podera verificar seu protocolo (1D)
e interagir com a equipe de suporte.

Detalhes do Ticket

Informacgoes

ID

TKT-00001-2021

/) Fluxo de comunicagao: a equipe de suporte entrara em contato com voce, o mais breve possivel,
para iniciar o atendimento de seu ticket. Isso pode ser feito por telefone ou e-mail. Para responder
a equipe de suporte, vocé pode responder o e-mail ou acessar o portal e inserir novos
comentarios.

Atencgao: Recomendamos verificar se o endereco customer-service@neogrid com esta liberado em
seu servidor de e-mails. Caso nao esteja recebendo as comunicacoes por e-mail, verifigue seu Lixo
Eletronico.



mailto:customer-service@neogrid.com
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Janelas de Manutencao

Caso seja necessaria a realizacao de trabalhos para melhorar ou retornar a solucao contratada
aos niveis de disponibilidades acordados, a Neogrid devera comunicar ao cliente sobre a abertura de
uma janela de manutencao, seja ela pre-programada ou emergencial.

E considerado Manutencao Pré-Programada, gualquer tipo de manutengao ou servico gue possa
causar impacto na disponibilidade da solugao visando atualizacdes de plataforma ou melhorias no
ambiente,

O aviso de manutencao podera tambem ser realizado via endereco eletronico (URL) a ser
informado pela Neogrid.

SLA para Carga de Dados

Para os produtos Neogrid Visibilidade e Planning, que dependem do recebimento externo de
arquivos cargas de dados, o SLA para disponibilizacao dos dados nos sistemas contratados € de 8
noras corridas, considerando as seguintes premissas:

e Todos 0s arquivos necessarios foram entregues para a Neogrid de forma integra, dentro dos
tamanhos e formatos pre-estabelecidos e local previamente definido.

o Otempo de processamento do volume maximo diario de arquivos e inferior a 40% do SLA de
carga de dados.

e Para 0s volumes de arquivos que excedam este tempo, o SLA de carga de dados sera
adeqguado ao volume contratado na mesma proporcao.

Pesquisa de satisfacao

A Neogrid convida a sua participacao na Pesquisa de Satisfacao enviada ao encerramento de
cada ticket. Os apontamentos realizados sao analisados periodicamente, visando avaliar a qualidade
da prestacao de servico, trazendo melhorias para 0s Nossos processos e produtos para a satisfagao
dos nossos clientes

Como foi sua experiéncia com o Suporte
Neogrid?

1.0 quanto vocé ficou satisfeito com nosso atendimento?

nsatisfeito Satisfeito
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Canal da Ouvidoria

A Ouvidoria Neogrid € um canal de comunicacao disponibilizado aos clientes para recebimento
de comentarios e reclamacgoes, em especial aos que ja acionaram o Servico de Atendimento ao
Cliente e encontram-se diante de uma demanda ainda nao resolvida pelos canais padroes de
atendimento.

Esse € um canal de comunicacao direto para gue vocé, cliente Neogrid, possa enviar suas
sugestoes, elogios e reclamacdes. A Ouvidoria devera ser acionada quando tiver diante de uma
demanda que ja passou pelos canais de atendimento padrao e nao obteve uma resposta satisfatoria

O contato com a ouvidoria podera ser realizado atraves dos seguintes canais de atendimento;

Portal (abertura de tickets)

https//help.neogridcom/pt-BR/ouvidoria/

Telefone
(47) 3043-7445

Neogrid

Sua empresa no ritmo do consumo.

SOMos especialistas em sincronizar sua empresa a demanda. Em manter seu produto sempre
disponivel para o consumidor, na quantidade adeguada e na hora certa

Nos somos a Neogrid. Uma empresa de solugdes para a gestao automatica da cadeia de
suprimentos (Supply Chain Management)


https://help.neogrid.com/pt-BR/ouvidoria/

