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Neogrid

Guia de Servicio de Atencion Neogrid

Este documento contiene informaciones y orientaciones sobre: accionamiento y servicio de
atencion del Soporte Neogrid para todo el catalogo de soluciones.

Catalogo de soluciones

A seguir tenemos la relacion de soluciones organizadas por categorias y subcategorias:

Categoria ‘ Subcategoria

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

EDI: Mercantil, Logistico, Financiero, WebEDI y Datasync (GDS)

Integracion Financiero: Anticipo de Cobros, Consolidador de Extractos, Pagos,
Cobranza y Cobranza Inteligente

Portales Colaborativos: Portales para Proveedores, Portal para
Cotizaciones y Portales de Catalogos

Distribution Insights, Retail Insights, Visor Indirecto, Visor Directo y

Soluciones de Visibilidad VIU
Planificacion & Reposicion
e Optimizacion de VMI, S&OP, DRP, CPFR y Programacion de Darsenas
Inventario
Ejecucion Tradeforce
Sourcing Sourcing

Paquetes de Servicio de Atencion

Los canales disponibles de atencion, calendario y plazos son definidos de acuerdo con el paquete
contratado (a partir de agosto/2020):

Items del paquete Tech Premium
Portal de Servicio de Atencion X X
Soporte por Chat X X
Servicio de Atencion Telefonica X
SLA de Tiempo de Servicio de Atencion X
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Servicio de Atencion Tech
Portal de Servicio de Atencion

La apertura de tickets para el equipo de Soporte de Neogrid debera ser realizada a traves del
siguiente Portal Neogrid o via Chat.

Observacion: Tras abrir el ticket, el movimiento también se producira via e-mail, lo detallamos
mas abajo. Para saber como usar el Portal de Tickets, vea el topico ;¢Ques el Portal Neogrid?

Soporte por Chat

El chat esta disponible en la pantalla inicial del Portal ID, (haga clic en el “pop-up” para
accederlo), o atraves de nuestra pagina web.

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

Neogrid Portal Minhas Solugbes v Mais Soluges v £

EDI Mercantil +

Vocé & a empresa princ pat a licler que movimenta esta parte da malha de negdcios

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

Servicio de Atencion Premium

Para clientes con el paquete servicio de atencion Premium, ademas del soporte via Chat y Portal,
también estan contemplados los siguientes recursos enumerados abajo:


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://secure.livechatinc.com/licence/1256241/v2/open_chat.cgi?groups=0&session_id=S1424361788.1784df9788#http%3A%2F%2Fwww.neogrid.com%2Fpt%2Fsuporte%2Fstatus

Neogrid

Servicio de Atencion Telefonica

Es posible accionarnos por los numeros + 55 11 2135-8500 O +55 47 3043-7400 para tener acceso
a nuestro menu telefonico principal:

Opcion 1. Soporte

Opcidn 2: Equipo Comercial

Opcion 3: Asuntos financieros o Departamento de Compras
Opcidn 4. Recursos Humanos

Opcion 5. Marketing

Opcidn 6: Defensoria

Si desea contactar directamente al Soporte, llame al +55 47 3043-7600 0 +55 11 2135-8555. Las
opciones en el menu telefonico son:

Opcidn 1. Soluciones Financieras, EDI y Datasync.
Opcidn 2: Demand Activation

Opciodn 3: Fiscal

Opciodn 4. Planificacion & Reposicion o Agendamiento
Opciodn 5: Portales Colaborativos

Opcion 6: Sourcing

Opciodn 7: Tradeforce

Si no esta seguro/a de cual opcidn elegir, puede registrar su ticket en nuestro portal. Visite la
seccion ;Ques el Portal Neogrid?

Observacion: Para soluciones de Integracion, nuestro horario de servicio de atencion telefdnica
es 24h al dia, durante todos los dias de la semana.

Para las demas soluciones, el servicio de atencion ocurre en el horario comercial, de las gh a las
18h de lunes a viernes, horario oficial de Brasil, excepto dias feriados.
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SLA de Tiempo de Servicio de Atencién

El tiempo de servicio de atencion o SLA (Service Level Agreement) de los tickets es contado a
partir del momento de su apertura hasta el momento de su resolucion y es valido para tickets de
incidentes, dudas y procedimientos.

Pausas del SLA

EL SLA del ticket es pausado apenas cuando Neogrid no tiene actuacion en el ticket, pero existe
necesidade de mantenerlo abierto. Eso sucede cuando el ticket es alterado para los siguientes status:

e Aguardando Cliente

e Aguardando la Validacion de la Solucion

e Aguardando Terceros / Aliados de Negocio
e Fecha Programada de Resolucion

e Aguardando Informe de Incidente

Plazos de SLA

Para los clientes Premium, los plazos de SLA son definidos de acuerdo con la solucion contratada
y la urgencia definida por el cliente en el momento de la apertura del ticket, de acuerdo con la tabla
a continuacion:

Demand Activation,
Planificacion &

Urgencia Descripcion Integracion Reposicion, Sourcing
Programacion y
Tradeforce

Funcién no puede ser usada
Bloqueo |y causaimpacto critico en la | 6 horas habiles 10 horas habiles 6 horas habiles
operacion. No existe recurso.
Alta Funcion !ou_ede ser usada 16,hcl)ras 50 horas habiles 16/h<_)ras
con restricciones severas. habiles habiles
Media Funmonlpulede ser usada 48lh§>ras 30 horas habiles 48lh(')ras
con restricciones menores. habiles habiles
. Poco impacto en la gjecucion 80 horas -~ 72 horas
Baja de la tarea habiles 40 horas habiles habiles
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Horario de Atencion

El calendario de servicio de atencion prevé el horario diario de atencion, sus excepciones e indica
cuando puede contar con nuestro equipo de atencion. También es definido de acuerdo con la
soluciéon que posee contratada:

¢ Soluciones de Visibilidad, Planificacion & Reposicion y Tradeforce:
De Lunes a Viernes, de las 9:00h a las 12:00h y de las 13:00h a las 18h. Huso horario: -3GMT.
No hay servicio de atencion en feriados nacionales.

e Soluciones del Fiscal, del EDI, del Financiero y Proyectos Especiales:
De Lunes a Viernes, de las 8:30h a las 12:00h y de las 13h30 a las 18h. Huso horario: -3GMT.
No hay servicio de atencion en feriados nacionales.

Add-On: SLA de Tiempo de Atencion Reducido
Para clientes que poseen add-on SLA de Tiempo de Atencion Reducido, el tiempo de servicio

sigue el Horario de Atencion y Pausas del SLA del paguete Premium, sin embargo, con plazos
diferenciados:

Demand Activation,

Productos de Planificacion &
Urgencia Descripcion Integracion Reposicion, Sourcing
(excepto Fiscal) Programacion y
Tradeforce
Funcion no puede ser usada y 3 horas
Bloqueo | causaimpacto critico en la 3 horas habiles 5 horas habiles habiles
operacion. No existe recurso.
Alta Funcion pu_ede ser usada con 8 horas habiles 10 horas habiles 8 hqras
restricciones severas. habiles
Media Funuon_pqede ser usada con 24 horas habiles 15 horas habiles 24’h<.)ras
restricciones menores. habiles
Baja Pocoimpacto en la ejecucion 40 horas habiles 20 horas habiles 36'h9ras
de la tarea. habiles

Add-On: Servicio de Atencion 24x7

El servicio de atencion 24x7 consiste en la atencion telefonica y via Portal de Llamados todos los
dias de la semana, 24h al dia. Este add-on esta disponible apenas para los productos de la Oferta
Integracion y el SLA, para tickets de urgencia “Bloqueo”, sera contabilizado en horas seguidas.
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Contrato de Servicio de Atencion Legado

Si el servicio de atencion fue contratado antes de agosto de 2020 y aun no ha migrado para el
nuevo modelo, se pueden acceder a todos los canales de atencion (Chat, Portal y Teléfono).
Los tiempos de atencion son:

Planificacion y Demand

Urgencia Definicion Integracion Reposmlo_n'. Activation Sourcing
Programacion
Bloqueo Flér;ilsoan irrlwopggteodgristiecrougiﬁz e hqras 1olhcl>ras 1o’h<l)ras 6 hgras
g seguidas habiles habiles habiles
operacion.

Alta Funcion puede ser usada con| 16 horas 20 horas 20 horas 16 horas
restricciones severas. habiles habiles habiles habiles

Media Funcion puede ser usada con| 48 horas 30 horas 30 horas 48 horas
restricciones menores. habiles habiles habiles habiles

Baia Poco impacto en la gjecucion| 80 horas 40 horas 40 horas 72 horas

J de la tarea. habiles habiles habiles habiles

Cobro y Facturaciéon

Para solicitudes de facturas fiscales, extractos, dudas en la facturacion y alteraciones en su
registro junto a Neogrid, el contacto es con el Sector Financiero Neogrid y podra ser a través del
Portal Neogrid o via Chat.

Para ambos casos, también puede accionarnos por el +55 47 3043-7400, opcion 3.

La atencion telefdnica para cuestiones de cobro y facturacion esta disponible de Lunes a Viernes,
de las 13:00h a las 16:00h. Huso horario: -3GMT.

El servicio de atencion via chat esta disponible de Lunes a Viernes, de las 09:00h a las 12:00h y de
las 13:30h a las 15:00h. Huso horario: -3GMT.

No hay servicio de atencion en feriados nacionales.

¢Qués el Portal Neogrid?

Es un Portal que tiene el objetivo de centralizar el servicio de atencion de los clientes para las
soluciones Neogrid, con recursos como:

o Acceso a la Base de Conocimiento de los productos.

e Apertura de tickets para el soporte.

e Acompanamiento de los tickets.

e Retornar comentarios al soporte (en el portal o al responder el correo electronico del lamado).

e Tener visibilidad de las asistencias realizadas, datos historicos.

Siguen instrucciones sobre el acceso al Portal para el registro de llamados:


https://help.neogrid.com/

Neogrid

Como usar el portal

1) Acceda al portal por el enlace help.neogrid.com e informe su correo y contrasena. En caso de
gue no posea vea el paso 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

2) Siaun no posee un usuario Neogrid, haga clic en la opcion “Registrese ahora”. Podra hacer su
registro rapidamente y se le enviara un codigo de verificacion a su correo electronico. Tras la
verificacion, podra acceder al portal con sus nuevas credenciales.

3) Tras acceder al portal, en la pagina inicial encuentra los articulos mas populares de nuestra Base
de Conocimiento y podra hacer una consulta por las informaciones que desea.

4) En el menu superior, tendra las siguientes opciones:

a. Base de conocimiento: Navegue en la Base de Conocimiento a traves de su jerarquia;
Tickets: Gerencie sus tickets abiertos con nuestro equipo de soporte;
Defensoria: Podra registrar o administrar los tickets abiertos para la defensoria;

Idioma: Es posible alterar el idioma del portal,

® o 0 T

Informaciones del usuario: Es posible alterar las informaciones de su perfil de usuario.

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

Artigos em nossa Base de Conhecimento

5) Administrando los tickets abiertos: al hacer clic en Tickets, tendra acceso a la pagina de
administracion 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.

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 Relatoério 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
7 Duavida 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

Es posible filtrar sus tickets y exportar un informe al formato de Excel. Al hacer clic en el titulo del
ticket, sera dirigido a la pagina de detalles.

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

En esta pagina, es posible consultar todas las informaciones del ticket, como status, comentarios,
urgencia y el SLA. Para crear un comentario, haga clic en “Comentar”.

Atencion: EL SLA es calculado en horas seguidas, por lo tanto, las horas no habiles seran anadidas
al SLA.
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6) Abriendo un nuevo ticket: para crear un ticket, haga clic en en la pantalla de
administracion de tickets o en la seccion Obtenga Ayuda en el pie de pagina cualquier pagina del
portal.

Obtenha Ajuda

Sera dirigido al formulario de creacion de tickets. Conforme la imagen a seguir:

=
Abertura de Ticket
Insira as informacdes para iniciarmos seu atendimento.
Titulo do Ticket * Tipo de Ticket *
v
Aplicacéo’
Descricao *
Urgéncia *

E-mails CC (separados por ponto e virgula)

Contato

(teste)

Cliente do Ticket

| Contateste x Q

Anexar um arquivo

| Escolher Arquivos | Nenhum arquivo escolhido

m Cance"ar

Rellene las informaciones sobre su solicitud en la pantalla y haga clic en “Enviar":
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Titulo del ticket: un resumen para su requerimiento;

Descripcion: Describa los detalles sobre su requerimiento;

Anexar un archivo: permite navegar en su computadora y agregar archivos al ticket;

Tipo de Ticket: seleccione si esta comentando de un incidente, una duda, una solicitud de

servicio o procedimiento 0 una sugerencia de mejora;

Aplicacion: Seleccione el producto para el cual desea soporte;

f. Urgencia: informe su urgencia para resolver el ticket. Considere la definicion descrita en SLA
de Tiempo de Servicio de Atencion ;

g. Correos CC: direcciones de correos, separados por punto y coma, que desea copiar en las

comunicaciones del ticket.

o 0 o

o

Tras el envio, sera redirigido a la pagina del ticket, podra verificar su protocolo (ID) e interactuar
con el equipo de soporte.

Detalhes do Ticket

Informacgoes

ID

TKT-00001-2021

7) Flujo de comunicacion: el equipo de soporte le contactara, lo mas breve posible, para iniciar el
servicio de atencion de su ticket. Eso puede ser realizado por teléfono o e-mail. Para responder al
equipo de soporte, puede responder el correo o acceder al portal e ingresar nuevos comentarios.

Atencion: Recomendamos verificar si la direccion customer-service@neogrid.com esta liberada en
su servidor de correos. En caso de que no esté recibiendo las comunicaciones por e-mail, verifique
su Papelera Electronica.



mailto:customer-service@neogrid.com
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Ventanas de Mantenimiento

En caso de que se necesite realizar trabajos para mejorar o retornar la solucion contratada a los
niveles de disponibilidades combinados, Neogrid debera comunicar al cliente sobre la apertura de
una ventana de mantenimiento, ya sea preprogramada o de emergencia.

Es considerado Mantenimiento Preprogramado, cualquier tipo de mantenimiento o servicio que
pueda causar impacto en la disponibilidad de la solucion a fin de obtener actualizaciones de
plataforma o mejoras en el entorno.

El aviso de mantenimiento también podra ser realizado via direccion electronica (URL) a ser
informado por Neogrid.

SLA para Carga de Datos

Para los productos Neogrid Visibilidad y Planning, que dependen de recepcion externa de
archivos cargas de datos, el SLA para disponibilidad de los datos en los sistemas contratados es de 8
horas seguidas, considerando las siguientes premisas:

e Todos los archivos necesarios fueron entregados a Neogrid de forma integra, dentro de los
tamanos y formatos preestablecidos y local previamente definido.

e Eltiempo de procesamiento del volumen maximo diario de archivos es inferior al 40% del SLA
de carga de datos.

e Para los volumenes de archivos que excedan este tiempo, el SLA de carga de datos sera
adecuado al volumen contratado en la misma proporcion.

Encuesta de satisfaccion

Neogrid lo invita a participar en la Encuesta de Satisfaccion enviada al cierre de cada ticket. Los
comentarios realizados son analizados periddicamente, con el objetivo de evaluar la calidad de la
prestacion de servicio, brindando mejoras a nuestros procesos y productos para la satisfaccion de
nuestros clientes.

Como foi sua experiéncia com o Suporte

Neogrid?

Gostariamos de saber como foi sua experiéncia com relacéo ao ticket TKT-9

1.0 quanto vocé ficou satisfeito com nosso atendimento?

nsatisfeito Satisfeito
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Canal de la Defensoria

La Defensoria Neogrid es un canal de comunicacion disponible para los clientes para recibir
comentarios y reclamaciones, en especial a los que ya accionaron el Servicio de Atencion al Cliente
y se encuentran ante una demanda aun no resuelta por los canales tradicionales de atencion.

Este es un canal directo de comunicacion para que usted, cliente Neogrid, pueda enviar sus
sugerencias, elogios y reclamos. La Defensoria debera ser accionada cuando esté ante una demanda
que ya haya pasado por los canales estandares de atencion y no haya obtenido una respuesta
satisfactoria.

El contacto con la defensoria podra ser realizado a traves de los siguientes canales de atencion;

Portal (apertura de tickets)
https.//help.neogrid.com/pt-BR/ouvidoria/

Teléfono
+55 47 3043-7445

Neogrid

Su empresa en el ritmo del consumo.

Somos especialistas en sincronizar su empresa a la demanda. En mantener su producto siempre
disponible para el consumidor, en la cantidad adecuada y en el momento oportuno.

Somos Neogrid. Una empresa de soluciones para la gestion automatica de la cadena de
suministros ((Supply Chain Management).


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