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Neogrid

Guia de atendimento Neogrid

Este guia tem o objetivo de orientar os clientes sobre os canais de acesso da Neogrid Brasil,
prazos de atendimento, portal para abertura de chamados e demais servicos oferecidos.

Abaixo, apresentamos nosso catalogo de solucdes e também os canais de atendimento Neogrid.

Catalogo de solucgodes

Vertical de Solucdes Solucdes Neogrid

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

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

Financeiro (Gerenciador Financeiro, Cobranca Inteligente, Antecipagao de
Recebiveis)

Projetos Especiais (Portais Colaborativos - Agendamento, Cobranca, Cotacoes,
Catalogo e outros)

Integracao

Visibilidade (Retail Insights - RI, Distribution Insights - DI, eCommerce Insights,
Supply Chain PDV, OSA)
Planejamento e Reposicao (VMI, S&OP, DRP, CPFR), Sourcing

Canais de atendimento

Suporte Portal Neogrid

A abertura de chamados para o suporte Neogrid devera ser realizado no site
http.//portal.neogrid.com

Observacao: Toda a abertura de chamados sera feita via Portal Neogrid, Telefone ou Chat™ e
apos aberto o chamado a movimentacao também ocorrera via e-mail, detalhamos isto mais
abaixo.

Suporte telefonico

o (47) 3043-7600 (Joinville / SC)
o (11) 2135-8555 (Sao Paulo / SP)
Clientes das ofertas de Integragao possuem suporte 24x7.

Das ofertas de Supply Chain o atendimento ocorre no horario comercial, das gh as 18h de
segunda a sexta-feira, horario de Brasilia, exceto feriados.

Conheca as opcodes de atendimento da URA:

1. EDI, Financeiro e Datasync 4.1. Visibilidade DI

2. Visibilidade RI 4.2. Planejamento & Reposicao

3. Fiscal 4.3. Projetos Especiais

4. Outros Produtos 0. Se nao tiver certeza em qual opcao escolher

www.neogrid.com
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Suporte chat online™”

$ Chat

Inclusao de Chamados ouvdons
o ) ; ) _ Guia de Atendimento
Para abrir um chamado, preencha os dados solicitados abaixo e clique em Salvar
Telefone: (47)
0 Evite inserir informagdes confidenciais tais como senhas de acesso. Estas informagdes ndo sdo necessarias para a resolugio dos
Nome™: Empresa’:
E-mail* CNPJ:

“ Servico disponivel para atendimento as solugdes da vertical de Integracao.

O chat fica localizado na Central de Relacionamento

Suporte 24x7

Este € um servico de suporte que esta disponivel apenas para as solucoes de Integracao que
sao de missdo critica para as empresas.

O que é o Portal Neogrid?

E um Portal que tem o objetivo centralizar o acesso dos clientes as solucdes Neogrid, e também
permite a abertura e acompanhamento de chamados de suporte por meio da opcao “Central de
Relacionamento’.

Principais objetivos com a Central de Relacionamento
o Abrir chamados para o suporte.
o Acompanhar o andamento do chamado.
o Retornar comentarios ao suporte (no portal ou ao responder o e-mail do chamado).

o Ter visibilidade dos atendimentos realizados, dados historicos.

Seguem instrucdes sobre acesso ao Portal para registro de chamados:

www.neogrid.com
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Como usar o portal

1) Acesse o Portal Neogrid pelo link portal.neogrid.com e informe o seu e-mail e senha. Caso
Nao possua veja 0 passo 2.

&~ - O o £  idneogrid.com/identity/login?goto=https3%3A%2F%2Fportal.neog Y 43%2Fngport DAg = 7. =&

Neogrid

Acessar

Cliente Bl e Painel Neogrid ?

English | Espariol |
Central de Relacionamento - Termo de uso - Politica de Privacidade

O © 2017 NeoGrid Identity - 2.8.0

2) Se deslogado: Caso nao tenha login (e-mail) e senha cadastrado, ainda pode ser aberto um
chamado clicando em Central de Relacionamento conforme destacado acima.

Sera aberto o formulario para inclusao do chamado e apos registrar sua solicitacao sera
retornado um e-mail de confirmacao e registrado um chamado ao suporte Neogrid.

& = O (Y Hj colabora.neogrid.com/ngticket/contactMessage.seam jf( fg ﬁ\, \_Q

Neog rid Central -l Atendimentov K04

Inclusao de Chamados

Para abrir um chamado. preencha os dados solicitados abaixo e clique em Salvar
A Salvar

6 Evite inserir informagdes confidenciais tais como senhas de acesso. Estas informagdes nao sdo necessarias para a resolugio dos chamados.

Nome" Empresa”:
E-mail™ CNPJ:

?
Telefone™ Titulo:

Forma de contato preferida“:
Descricdo’

Selecione.. ~

www.neogrid.com
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ATENCAO: Ao abrir um chamado, sempre informe a solucdo/produto da Neogrid que esta
utilizando, isto ira agilizar a triagem do chamado, assim como seu tempo de resposta.

3) Se logado, va em Atendimento: Central de Relacionamento

&« = O fn Hj neogrid.com hx¢ T}é f_\_ |_Q

Neogrid Portal Minhas Solugées + Mais Solugdes O
Central de
Relacionamento

EDI Logistico v

Chat Online
Voce & a empresa principal: a lider que movimenta esta parte da malha de negocios  Quvidoria
Caso necessite acessar o madulo com outro contexto, selecions abaixo:
Guia de Atendimento
NeoGrid

Acessar Madulo »

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

© 2017 Copyright Neogrid - Todos os direitos reservados | Termos de uso | Pelitica de privacidade | 36.0

Na Central de Relacionamento vocé podera: incluir um novo chamado, acompanhar seus
chamados, acessar o guia de atendimento e acessar o chat on-line, conforme mostra imagem
abaixo.

Neogrid Central

Portal Suporte Administracao Suporte Cadastros

Central de Relacionamento

Gerencie cadastros. monitore seus dados e acesse o suporte

# Suporte # Cadastros # Monitoramento

Abrir novo Chamado Cadastrar Neogrid IDs

Acompanhar Chamados Gerenciar minhas Unidades

Baixar o Guia de Atendimento

Acessar o Chat Online

OBS: Os outros itens da central dependem da solucdo contratada e estdo sendo liberados gradativamente.

www.neogrid.com
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4) Recebimento do e-mail: No momento em que o sistema recebe o chamado um e-mail
automatico é disparado, conforme o exemplo abaixo:

Assunto EMC: [MGTicketlD : SAC-166670] - Ddvida sobre o trafego de arquivos EDI - teste

e: <suporte.sac@neogrid.com:>
Datd: ; .
Assunto: [NGTicketID : SAC-166670] - Ddvida sobre o trafego de arquivos EDI - teste
Para: <cliente @teste.com>

Cc:

Prezado usuario,

Sua solicitagdo de atendimento foi recebida com sucesso e ja foi encaminhada para os nossos analistas.
Por favor aguarde nosso contato e, para acompanhar sua solicitagio, acesse o portal neogrid.

Atenciosamente,

Suporte Neogrid

BS: Recomendamos verificar se este endereco (suporte.sac@neogrid.com), esta liberado em
seu servidor de e-mails (spam) e ndo editar o assunto do e-mail para uma correta integracao.

5) Pararesponder a solicitacao do analista ha duas opdes:

e Logar no sistema e adicionar um novo comentario, clicando na lupa a direta na tela de
resposta, conforme imagem abaixo.

e Ou conforme item 4, respondendo o e-mail recebido.

Importante: A opcao de responder e-mail so esta habilitada para atualizar chamados ja
existentes — nao € possivel abrir chamados por e-mail.

Neog rid Central

Suporte

Listar Chamados

Os filtros estio ocultos, clique para visualiza-los (Filtro Ativo)

Agbes ~
5@;23@‘;30 Eo Titulo & Cliente ¢ jfta de abertura Nome ¢ Responsavel # Status
SAC-166670 MIMI MERCADO 26.{-:9:‘2017 Leandro Cliente NGTicket ?'1‘ _ e
143419 Andamento
SAC-B4656 MNeoGrid Teste MNeoGrid Teste Eg;i/észi ~eancro Cancelado e
SAC-56804 Teste envio de e-mail Teste E’; :3)‘1;2 2016 Leandro Concluida e

www.neogrid.com
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Prazo de atendimento

A severidade de um chamado € calculada internamente pela ferramenta de suporte e considera
o catalogo de servicos e respectivo impacto na operacao do cliente. Seguem abaixo as
classificacoes de severidades padroes:

Severidade Descricdo Integracédo Planinng Visibilidade

Observacao: Para contratos de SLA com tempo de atendimento diferenciado, sera considerado o
SLA acordado em proposta comercial.

Pesquisa de satisfacao

A Neogrid convida a sua participacao da “Pesquisa de Satisfacao” enviada ao encerramento de
cada chamado ou projeto. Os apontamentos realizados sao analisados periodicamente, visando
avaliar a qualidade da prestacao de servico, trazendo melhorias para 0s NOSSOS Processos e
produtos para a satisfacao dos nossos clientes.

0 Neogrid
o |2 S
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Canal da Ouvidoria

A Ouvidoria Neogrid € um canal de comunicacao disponibilizado aos clientes para recebimento
de elogios e reclamacoes, 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 que voce, cliente Neogrid, possa enviar suas
sugestdes, elogios e reclamacdes. A Ouvidoria devera ser acionada quando estiver diante
de uma demanda que ja passou pelos canais de atendimento padraoc e nao obteve uma
resposta satisfatéria.

Entre em Contato

Horario Telefone E-mail
Dias uteis: das 08:30h as 18h (047) 3043-7445 ouvidoria@neogrid.com

https://neogrid.com/br/contato/ouvidoria

Atenciosamente,

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 adequada e na hora certa.

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

www.neogrid.com
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