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1. INTRODUCAO

Neste guia reunimos informac¢des importantes para ajuda-lo a melhorar sua experiéncia com
o Suporte Lincros. Acreditamos que a satisfacdo do cliente é tdo importante quanto oferecer
solucdes inovadoras mantendo a qualidade em sistemas e servicos, assegurando uma
continua e permanente atualizagdo tecnoldgica. Disponibilizamos informagdes Uteis como:
formas de contato, escopo de atendimento, prazos e tudo o que vocé precisa saber para
utilizar da melhor forma o nosso Suporte.

Esperamos que ajude. Qualquer divida ou comentario, entre em contato conosco pelo e-mail
relacionamento@lincros.com.

2. ESCOPO DO SUPORTE

2.1 Objetivo do Suporte

Atendimento a duvidas pontuais para usuarios treinados;

Tratamento de incidentes de indisponibilidade, instabilidade, bugs (erros de
sistema) junto as equipes internas da Lincros de SRE (Site Reliability
Engineering) ou Produto;

Agendamento de Atualizacdo e disponibilizacdo do Release Notes para os
clientes;

2.2 Nao se compreende como Suporte;

Capacitagdo pontual de rotinas do sistema para novos usuarios;

Suporte consultivo e visita técnica;

Desenvolvimento e/ou alteragdes de funcionalidades especificas no sistema
de interesse do cliente;

Treinamento de usuarios do sistema;

Ddvidas ou acompanhamento em programas de terceiros que ndo fazem
parte da solucgdo Lincros (ex: integragdes);

Consultoria investigativa de assuntos ndo relacionados a suspeita de BUGs;
Apoiar em cadastro por desconhecimento do usuario;

Manipulagdo de dados para importacao no sistema;

Atuar em procedimentos técnicos no banco de dados para tratar erros
operacionais, quando ndo ha contorno via sistema;

Atendimento de usuarios ndo treinados nos sistemas Lincros.
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3. TIPOS DE ATENDIMENTOS

Entenda as categorias existentes que podem ser utilizadas para registro de tickets no Suporte
Lincros. As demais categorias presentes no Suporte sao de uso interno.

S3do duvidas pontuais acerca dos sistemas Lincros, por exemplo,
cadastros e funcionamento de mddulo. Se compreende como duvida o

Duvida . o i .
usuario que conhece 80% do processo sistémico e precisa de apoio por
desconhecimento dos outros 20% que faltam para finalizar o processo.

Erro Erros causados pela ma utilizacdo do sistema por parte do usuario que

Operacional impactam a operacao do cliente.

Erro Sistema

Sao tickets de erros que prejudicam a utilizagdao dos sistemas Lincros,
causados por atualizacao do sistema ou por novas funcionalidades
desenvolvidas.

Falta de
Treinamento

Se compreende como falta de treinamento o usuario que desconhece a
rotina do sistema e é incapaz de finaliza-la sozinho.

Instabilidade

Séo utilizadas para reportar situacoes de instabilidade ou perda de
qualidade no servico. Exemplo: Parada de um servi¢o especifico do

lentidao . . o .
( ) sistema, instabilidade do link de acesso.
Indisponivel Sdo tickets onde o sistema esta inoperante, ou seja, ndo é possivel
(Nao Abre) utiliza-lo, causando paradas da operacao.
Sao tickets com sugestoes de melhoria que podem contribuir para a
Melhoria evolucdo do produto ou que sejam necessarios para uma melhor
adequacdo da operagao do cliente no sistema. Para melhorias nao
pagas, leia o item ‘14’ deste guia pratico.
Sao tickets de melhorias pagas pelo cliente que requerem um
Orcamento orcamento para sua inclusdo antecipada no sistema, mediante

aprovacao do cliente e do corpo técnico da Lincros.

Solicitacao de
Servico

Sao tickets que precisam de alteracdes no software por parte da equipe
de Suporte da LINCROS, por exemplo: solicitacdes de inclusao de dados
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ou de alteracdo de informagGes em mddulos em que ndo é permitida a
alteracdo por parte do cliente.

4. HORARIO DE ATENDIMENTO

A Lincros comercializa trés horarios de atendimento, sendo eles:

Importante:

08:00 as 18:00 (horario comercial);
07:00 as 22:00 (horario estendido);
24 x 7 (24 horas por dia, 7 dias por semana).

Horario 12:00 as 13:30 é considerado como almocgo. Salvo se houver
contratagdo em horario especial previsto em contrato;

Para incidentes de indisponibilidade ou instabilidade, o Suporte atua em
regime 24x7, independente do horario de atendimento contratado;

Os atendimentos ocorrem no horario de Brasilia. Ndo ha atendimento em
feriados nacionais, exceto para incidentes de indisponibilidade ou
instabilidade ou para clientes que possuem o suporte 24*7. No caso de
feriados municipais (Blumenau-SC, 02 de setembro), a equipe de suporte
trabalha com equipe reduzida.

5. SLADEATENDIMENTO

Baixa Ddvida 12h 48h
Sob analise do Corpo Técnico
Baixa Melhorias | Orgamento 12h (Product Owners) e Comité de
melhorias
Solicitagdo de Servico | Erros e
Média integragdes com solugao 08h 36h

paliativa
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Erros e integragdes sem

Alta solucdo paliativa | 04h 24h
Instabilidade
Indisponibilidade ou fluxos de
Urgente integracao ligados a 02h 08h
faturamento

Classificacao de urgéncia

Para a classificacao das urgéncias utilizamos a matriz GUT. Resumidamente, a matriz GUT
define a Gravidade, Urgéncia e a Tendéncia. Onde a gravidade representa o impacto do
problema, a urgéncia define o prazo para resolver e a tendéncia representa o potencial de
crescimento do problema.

Urgente: Impacto grave para a opera¢do do cliente, algo que precisa ser atendido
imediatamente e indisponibilidades.

GUT: extremamente grave, agirimediatamente e vai agravar rapidamente.

* Tickets de “Erro sistema critico”, sdo erros que impossibilitam o fluxo normal dos
processos disponibilizados nos sistemas Lincros, impedindo a utilizagdo da solu¢do
pelo cliente, eles serdo liberados por meio de HotFix (liberagdes) emergenciais;

Exemplo: Sistema indisponivel, cliente com faturamento parado, ndo emissdo de
MDF-e.

Alta: Impede de forma intermitente a operacao do cliente e ndo existe paliativo.

GUT: Muito grave, agir com alguma urgéncia e vai agravar em pouco tempo.
*Tickets de “Instabilidades”, tém por objetivo analisar e apurar as causas da demora

no processamento das informacdes dentro das solu¢des dos sistemas Lincros. A
lentiddo ndo impede o uso da Plataforma pelo cliente;
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Média: O usudrio pode operar normalmente o sistema, porém, existe uma solucdo de
contorno.

GUT: Pouco grave, pode aguardar e vai agravar no longo prazo e existe solucao de
contorno.

Baixa: Trata-se de duvidas, melhorias, orcamentos.

GUT: N3o é grave

* Tickets de “Melhoria” e “Orgamento”, serdo submetidos a analise do comité de
Customer Sucess e Produto. Apds deliberagdo, sera incluido em Sprints (versGes)
futuras dos sistema Lincros, conforme disponibilidade da fabrica e de acordo com a
categorizagdo de prioridade;

Importante:

Tickets de “Integra¢des”, tém por objetivo analisar a realizagdo da integragdo dos
dados dos sistemas Lincros para o ERP do cliente ou entre sistemas Lincros;

Tickets de urgéncia ‘Média’ e ‘Baixa, serdo priorizados em Sprint (versées) conforme
a capacidade e impacto gerado para os clientes;

Tickets de urgéncia ‘Alta’ e ‘Urgente’, serdo liberadas através de hotfix (liberacdo
emergencial);

A urgéncia e categoria do ticket é definida pela equipe de Suporte, no inicio do
atendimento;

Corregdes de erros e desenvolvimento de novas versdes dos sistemas Lincros,
ocorrem de segunda a sexta, das 08:00 as 18:00;

As horas na tabela de SLA, referem-se a horas Uteis. Dentro do periodo comercial, das
08:00 as 12:00 e de 13:30 as 18:00, salvo se houver contratacdo de horario especial
(24*7) previsto em contrato.

6. BOAS PRATICAS PARA ACESSO AO SUPORTE

Agilidade e qualidade sdo aspectos fundamentais, portanto, seguir as orienta¢des abaixo
torna a relacao Cliente e Suporte, muito mais eficaz:
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e Procure ser o mais claro possivel, detalhando o processo e anexando imagens do
incidente relatado. Lembre-se, o completo preenchimento das informacdes agiliza o
tempo de resposta e reduz a quantidade de tramites necessarios para a compreensao
e resolucao do ticket;

e Deixe claro a criticidade do ticket para sua operagao;

e Para cada novo assunto, um novo ticket devera ser gerado. Nao utilize um ticket de
um assunto para comecar outro;

7. ACESSO AO SUPORTE

O Suporte LINCROS, possui 3 formas diferentes disponiveis para receber o seu contato, sendo
elas:

Chat:

Acesso disponivel dentro dos produtos Tracking, Routing e Plataforma Lincros (TMS).

O atendimento via chat é um importante meio de comunicagdo online que vocé pode
esclarecer suas duvidas de forma mais rapida junto ao Suporte Lincros. Para mais detalhes
leia o item ‘9’ deste guia pratico.

Portal:

https://lincros.movidesk.com

Site onde vocé pode registrar a sua necessidade pelo preenchimento de um formulario e
identificacdo de contato / organizacdo, indicado para retirar ddvidas ou solicitagdes e
reportar incidentes.

Neste Portal também é possivel consultar o status dos seus tickets, release notes, além de ter
acesso a Base de Conhecimento, e documentacgdes preparadas pela Lincros para lhe ajudar a
resolver as suas dificuldades sem necessidade de abrir um ticket técnico com o Suporte.
Para mais detalhes, leia o item ‘8’ deste guia pratico.

Telefone:

(47) 3237-5816

Contato telefonico direto com nossa Central de Atendimento, indicado para situagdes
emergenciais de grande impacto na operacao.

Caso vocé enfrente dificuldades no acesso de algum canal, entre em contato pelo e-mail
relacionamento@lincros.com.
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7.1. Quem pode acessar o Suporte

O acesso para abertura de tickets estara liberado apenas para usuarios cadastrados como
AUTORIZADOS na plataforma Lincros Movidesk.

As solicitacdes devem ser centralizadas em usuarios chaves no cliente para evitar abertura de
mais de um ticket referente ao mesmo assunto e agilizar a resolugdo de duvidas cuja resposta
possa ser de conhecimento do proprio usuario chave.

Entende-se por usuario chave aquele treinado e apto a utilizar os sistemas Lincros.

Importante:
O Suporte nao atende diretamente o transportador. O contato com o Suporte deve ser

intermediado pelo usuario chave do embarcador - salvo se o transportador ¢ oficialmente
um cliente Lincros.

7.2. Registro de novos usuarios no Suporte

O usuario chave autorizado para abertura de tickets é repassado para o Suporte no momento
da implantacdo do sistema. Apds a implantacdo ter ocorrido, a autorizagdo de um novo
usuario chave sera feito mediante a treinamento, avaliacdo de conhecimento ou declaragéo
de autorizagdo assinada de capacidade técnica.

Caso o usuario ndo tenha sido previamente cadastrado, o ticket ndo sera aberto/autorizado
no Suporte Lincros.

O ticket serd fechado automaticamente como ticket ‘Ndo Autorizado’.

7.3. Criando acesso na plataforma de tickets e base de conhecimento Lincros Movidesk

Acesse o link: https://lincros.movidesk.com e entdo sera exibida a pagina web abaixo.
Clique no link “Crie uma conta”.
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Portugués (Brasil) =

LI'CROS

LOGISTICA DE PONTA. A PONTA.

Crie uma conta Esqueci minha senha

Obtenha uma senha

Sobre o Sisterna | Contato

Apds clicar no link “Crie uma conta” sera exibida a tela abaixo.
Preencha com os dados solicitados e clique no botdo “Enviar”.

Crie uma conta no Movidesk

CLE L AL LE L L]

FEAERRAEEEN
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Ap0s clicar no botdo enviar, a mensagem abaixo sera exibida. E entdo, uma confirmagdo de
cadastro sera encaminhada para o e-mail informado.

Crie uma conta no Movidesk

Cancelar

No e-mail encaminhado pelo portal Lincros, clique no link para que seu usuario seja ativado.

Crie uma conta no Movidesk Caie de entrada x

Lincros <atendimento@lincros. movidesk.come
para mim »

Wy inglés » > portugués =  Traduzir mensagem
Ol4,

Viocé se cadastrou no site http-Vlincros movidesk com.
Acesse o link abaixo para confirmar 0 seu cadastro.

Lembre-se que o seu logon para futuros acessos & relacionamento@lincros.com

http:ifincros movidesk. comiAccount'ConfirmCreateAccountiATCTBE4538CEAT1ATFISECI1BCACIBFOAAZSEDCD

Esse e-mail foi gerado pelo Movidesk

11
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Apds clicar no link, serd exibida a mensagem abaixo:

Conta criada com sucessol

Cligue no botao “Acessar o Movidesk” para acessar a ferramenta.
Apds 0 acesso, VOCé estara apto para consultar nossa base de conhecimento, release notes,
e abrir tickets (caso seu usuario esteja autorizado).

Apds clicar no botdo “Acessar o Movidesk” sera exibida a tela abaixo:

Q

i 0l4, Jodo Silva.

Que bom te ver por aquil :)

moll 3 Tickets de todos os agentes ~ @ central de ajuda
0 pendentes = Aqui voce terd acesso as atualizagGes da base de
0 noves U conhecimento da Lincros
0 em atendimento
0 parados abertos hoje
Vencimentos

W 0 venceram
0 vencem hoje
0 vencem esta semana

Pronto, seu usuario estara cadastrado.

7.4. Status do ticket

e Novo: Aberto recentemente no Suporte. Esta na fila para ser atendido e classificado;
e Em atendimento: Em atendimento pelo analista de Suporte;

Vers&do 2.2|09/2022



LEXIO

74accdaad10b31303d075e9d1d1d6elba3e966518e2ae8efab65e461 '4d2e94bb9a39ch91 77 3f71f1508121

e Aguardando Desenvolvimento: Ticket encaminhado para andlise do
desenvolvimento;
e Aguardando: Este status pode contemplar as seguintes justificativas:

o Comité: Sera analisado pelo comité de melhoria do produto;

o Cliente: aguardando retorno do solicitante do ticket. Utilizado quando o
Suporte solicita alguma informacdo para continuidade da analise do ticket ou
quando o Suporte aguarda o cliente registrar o “aceite” da solucao
encaminhada;

o Liberacao de Versao/Sprint: Analisado pelo desenvolvimento e com versdo
de liberagdo definida;

o Alocacao de Versao/Sprint: Analisado pelo desenvolvimento, ainda sem
data de liberacgao;

o Aprovacao de orcamento: Ticket em elaboragdo de orgamento;

e Cancelado: Ticket cancelado, ndo necessita de atendimento;

e Resolvido: Atendimento concluido, mas ainda com possibilidade de reabertura pelo
cliente em até dois dias Uteis;

e Fechado: Atendimento concluido, ndo possibilitando mais a reabertura;

7.5. Politica de fechamento e reabertura de ticket

Todo ticket apos ter a solugdo registrada, tera um prazo de finalizagdo de 16 horas Uteis para
o cliente para registrar o "aceite" da solucao apresentada. Caso a solucdo proposta nao
atenda a necessidade, é necessario que o solicitante retorne seus comentarios no ticket para
que o Suporte possa reavaliar a resposta encaminhada. Se nenhuma interacao for realizada
dentro do prazo, o ticket sera encerrado automaticamente pela ferramenta apés 36 horas
corridas, ndo possibilitando sua reabertura.

Apds o encerramento, havendo a necessidade de retornar algo sobre o assunto, um novo
ticket devera ser registrado.

8. COMO ABRIR TICKETS PELO PORTAL LINCROS MOVIDESK

Acesse o link: https://lincros.movidesk.com, e faca login com seus dados de acesso.

Serd exibida a tela abaixo. Clique no botdo mais e apos clique na opcdo novo ticket
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fi_d Novo Ticket / 1

o B g

VI Fecneiodas as quias tes @ central de ajuda
59 & :,
' Aqui voce tera acesso as af
Ty
U NOVoS U conhecimento da Lincros
0 em atendimento
0 parados abertos hoje
Vencimentos

B 0venceram
0 vencem hoje
0 vencem esta semana

Apods clicar em Novo Ticket, sera exibida a tela abaixo. Informe o servico (sistema), categoria
do ticket, assunto e mensagem.

£3123721- . ®

Ticket 123721 Assunto

Senvicn Como Importar Faturas
Faturas .
Management Me,qgagem

Categoria Ola,

Divida .

Obrigado!
Cc

ENVIAR TICKET

S

Importante: Conforme informado no item 6 deste guia, ao descrever o incidente ou duvida,
insira 0 maior nimero de informacdes possiveis.
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Lembra-se que antes de iniciar um atendimento, possuimos a base de conhecimento com
varias solu¢des conhecidas, juntamente com um passo a passo.
Isto agiliza o atendimento e vocé terd a solugdo de forma mais rapida.

Apds clicar no botdo “ENVIAR TICKET?”, sera exibida a tela abaixo. Nela é informado o nimero
do ticket aberto no Suporte Lincros.

Seu ticket foi registrado com sucesso!
Ticket: 123721

Assunto: Como Importar Faturas

Previsao de solugao: -

NOVO TICKET CONTINUAR EDITANDO

Apds seu ticket ser aberto, serd possivel consulta-lo através da tela de tickets conforme
imagem abaixo:

Pégina inicial
Painel do cliente | £ Tickets pendentes OPGOES
Tickets Exibindo

. Tickets pendentes
Indicadores

Tickets resolvidos aguardando [ Numero 4 Assunto Respons.. Catego.. Urg.. Datadaultimaagio  Status

minha aprovagao

Mural de avisos

[0 123721 Come Importar Fatur. Davida 24/09/2020 17:44 Nove

Tickets fechados

Todos os Tickets

Apds o Suporte responder seu ticket, ele ficarda com o status aguardando cliente ou como
resolvido.
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Tickets pendentes OPGOES : TicketintroductionType:{AllPending} Q v &
Exibindo de 1 até 1 de um total de 1 registro(s)
[0 Nimero | Assunto Responsavel Catego.. Urgén.. Data da dltima agao Status Justificativa V.. JIRA
O 123721 Como Importar Faturas Gerson Merki Silva  Divida 24/09/2020 18:01 Aguardando Cliente

7/

Ao abrir o ticket, serad possivel visualizar a resposta do Suporte conforme exemplo abaixo:

B 74/09/2020 1801

Ola Jodo!

Temos um passo a passo em nossa base de conhecimentos.
Segue link:

https://lincros.movidesk.com/kb/article/142691/como-importar-faturas
Caso ainda tenha duvidas, estamos a disposigéo.

Atenciosamente,

Maria Carla
Analista de Help Desk

LINCROS _

+55 47 3237-7349 / 47 3237-5816

LINCROS.COM

Obs.: Toda a tramitacdo feita pelo analista é disparado um e-mail para o relator do ticket.
Apds receber a resposta vocé pode respondé-la ou esperar o encerramento automatico do

ticket em 16 horas Uteis. Caso o ticket seja considerado como resolvido, ndo é necessario ter
ac¢do. Apenas clicar em “Nao”, caso a solugado nao ter sido efetiva.
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Como Importar Faturas
Ticket aberto via sistema pelo cliente Jodo Silva em 24/00/2020 17:44

Este ticket foi considerado como resolvido pelo agente que efetuou o atendimento.
Vocé concorda com a solugao apresentada?

Ola Jodo!

Temos um passo a passo em nossa base de conhecimentos
Segue link

https://lincros.movidesk.com/kb/article/142691/como-importar-faturas
Caso ainda tenha dividas, estamos a disposigao.

Atenciosamente,

st @ Help Desk
LINCROS

e % +55 47 3237-7349 / 47 3237-5816

LINCROS.COM

Importante: Usuarios que ndo estdo autorizados a abrir tickets, terdo o encerramento dos

tickets feitos de forma automatica pelo sistema.

9. ATENDIMENTO VIA CANAL CHAT

De modo agilizar seu atendimento, estamos disponiveis no canal de chat de cada Produto

Lincros (TMS, Tracking e Routing).

Lembra-se que antes de iniciar um atendimento, possuimos a base de conhecimento com

varias solugdes conhecidas, juntamente com um passo a passo.

Para acessar o chat, basta clicar no icone Q disponivel no canto inferior direito de cada
produto. Neste momento, serdo mostrados em tela os analistas disponiveis para o
atendimento via chat e para iniciar o atendimento basta clicar sobre a opcao ‘INICIAR

ATENDIMENTO’.
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7] F L]
Arthur Lukas Ivan
INICIAR ATENDIMENTO

Entrar com outro usuario

Apés iniciar o atendimento, sera apresentado a seguinte mensagem: ‘Vocé ja abriu um ticket
ou protocolo com esta solicitacao?’

Caso ja tenha aberto um ticket e gostaria de informag6es o mesmo, selecione a opgao 'Sim,
Ja Abri' e informe o nimero do ticket em questdo, caso contrario, selecione a op¢ado 'Nao'

para dar inicio a abertura de seu chat, informando o assunto e o servico no qual vocé deseja
atendimento.

Importante: Caso ocorrer alguma queda de sistema ou falta de interacao por parte do cliente,
o chat é encerrado automaticamente por inatividade ou falta de resposta em 5 minutos.

Horario de atendimento do chat: Segunda a Sexta-feira das 08h as 12h e das 13:30h as 18h.
10. ACESSO REMOTO

O acesso remoto ocorre através da ferramenta AnyDesk. Para fazer o download da
ferramenta, acesse:

https://anydesk.com/pt/downloads/windows
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Ap0ds instala-lo, o Analista de Suporte solicitara o cddigo exibido na ferramenta conforme
exemplo abaixo:

Esta area de

trabalho

fall " 1 1 /

A Recomendar o AnyDesk...

Alterar a senha para a
area de trabalho..

11. AGENDAMENTO DE LIGACOES

As ligacGes agendadas que envolvam apresentacOes, analises de erros, acompanhamento
operacional ou alinhamento com mais de um usuario, serdo realizadas por meio da
ferramenta “Google Hangouts”.

O Analista de Suporte encaminhara o acesso para a sala virtual através de um link, podendo
ser encaminhado no ticket ou diretamente no e-mail do solicitante do ticket.

0 link encaminhado serd semelhante ao link abaixo:

https://meet.google.com/csp-tgey-ksv

12. ATUALIZAGAO DOS SISTEMAS SAAS LINCROS

A atualizagdo de versdo dos sistemas SAAS Lincros, ocorrerdo de acordo com as liberagdes
feitas pela equipe de produto.

Alguns sistemas comercializados pela Lincros realizam suas atualizagbes de forma
automatica, outros sdo realizados de forma agendada de acordo com o horario disponivel do
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cliente, desde que este horario esteja dentro do praticado pela equipe de atualizacdo. Para
essas atualizacGes, o analista no suporte entrara em contato.

De maneira geral, o produto TMS, Router e Tracking sao atualizados uma vez ao més, salvo se
forem liberadas corre¢cdes emergéncias, o que sdao denominadas de ‘HotFix’.

12.1 Consulta do Release Notes

O Release Notes com as novidades, melhorias e corre¢des constantes na versdo que sera
disponibilizada, pode ser consultado através do portal Lincros Movidesk no link:

https://lincros.movidesk.com

Para acessa-lo deve-se entrar com seu usuario e senha e clicar na opgao Central de Ajuda.
Importante: Caso ndo tenha um usudrio, volte no item 7.3 deste guia, onde é demonstrado
como criar um usuario para acesso ao portal Lincros Movidesk.

Q

{8 014, Cliente Lincros.

0 Que bom te ver por aqui )

it 6 Tickets de todos os agentes ® Central de ajuda

# -
1 pendentes - Aqui vocé terd acesso s atualizagdes da base de conhecimento da Lincros
1 novos L"

0 em atendimento

0 parados abertos hoje

Vencimentos

W 0 venceram
0 vencem hoje
0 vencem esta semana

Apos entrar na Central de Ajuda, a tela abaixo sera exibida. Nela vocé deve clicar na op¢éo
“Atualizacoes”.
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Base de conhecimento Atualizagdes Blog

Apos clicar na opgdo “Atualizagbes”, navegue até o produto desejado e selecione
versdo disponivel conforme exemplo abaixo:

Pagina inicial Voltar para a pesquisa > Afualizagtes TMS - Plataforma Lincros

Atualizagdes [TMS] - Release Notes 4.112

Tracking v e

TMS - Plataforma Lincros ~

[TMS] - Release Notes 4.112

“TLIMCROS —

TRENSFORAAGAD LOBI TICH

8 e Melhorias

Campanhas

Mesta nova interface, € pessibilitar o usudrio cadastrar diferentes perfis de campanhas/promocdes

oferecidos pele cliente (embarcador) ao seu consumidor final.

audltima

13. BASE DE CONHECIMENTO

A Lincros disponibiliza o acesso a base de conhecimentos através do link:

https://lincros.movidesk.com

Para acessa-lo, deve-se utilizar seu usuario e senha e clicar na op¢ado “Central de Ajuda”.
Importante: Caso ndo tenha um usudrio, volte ao item 7.3 deste guia, onde é demonstrada a

criacdo de um usuario para acesso ao portal Lincros Movidesk.
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[ oI5, Cliente Lincros.
Que bom te ver por aquit )
3
it %] Tickets de todos os agentes ® Central de ajuda
® ; B
1 pendentes - Aqui vocé terd acesso as atualizagoes da base de conhecimento da Lincros
1 novos L/

0 em atendimento

0 parados abertos hoje

Vencimentos

| 0venceram
0 vencem hoje
0 vencem esta semana

Apds entrar na Central de Ajuda, a tela abaixo sera exibida. Nela vocé podera pesquisar o
assunto desejado ou clicar no icone “Base de Conhecimentos” para ter acesso a toda base.

LINCROS Central de Ajuda Entrar ‘

0l3, como podemos ajudar vocé?

1l o, N

Base de conhecimento Atualizagtes Blog

Caso tenha optado por acessar a base de conhecimento através do icone acima, vocé sera
redirecionado para toda nossa base, conforme imagem abaixo:
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Lll ICRDS Central de Ajuda Entrar

Q,

Pégina inicial Valtar para a pesquisa
Base de Conhecimento ~ 0la, que bom ter ver por aqui @&

Control Tower 1e

Diversos

" Bem Vindo a Base de Conhecimento da Lincros

Lincros APP ~

Routing ~

TMS - Plataforma Lincros ~ Esta base foi criada para auxiliar vocé na busca por informacoes, resoluges de dividas scbre o produto,

ajudar a configurar recursas quando necessario e trazer conhecimentos relevantes sobre o sistema
Tracking

A base estd dividida em tépicos pesquisévels, disponiveis na lateral 3 esquerda. Fique 3 vontade para
pesquisar o contetido que vocé procural

Em cada menu, vocé encontra um contetido diferente.

Em “Base de conhecimenta”, vocé tem acesso a varios tutoriais, artigos de passo a passo e explicagdes das
funcionalidades de nosssos produtos.

Vooé também consegue ver os artigos mais recentes, populares e suas tltimas leituras na pagina inicial
Figue avontade e venha conhecer melhor ainda seu Produto!

N&o encontrou o que procurava? Basta enviar um e-mail para atendimento@lincros.com ou entre em contato
conosco pelos telefones: +55 47 3237-7349

Nossa base de conhecimento esta em constante transformacdo. Caso nado localize o assunto
que deseja, nos informe no ticket para que possamos atualiza-la.

A base de conhecimento, também esta disponivel dentro de cada Produto Lincros (TMS,

Tracking e Routing). Basta clicar no icone Q disponivel no canto inferior direito de cada
produto.

O que vocé esta procurando?

Busqgue sua resposta
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14. PORTAL DE MELHORIAS

A Lincros possui um Portal de Melhorias e Roadmap (https://roadmap.lincros.com/)

O objetivo deste portal é permitir que todos os clientes possam acompanhar com muita
transparéncia todo o planejamento de melhorias pelos proximos 6 meses, como
também, sugerir novas funcionalidades para os produtos.

Importante: Caso nao tenha o acesso, encaminhar um e-mail para: cs@lincros.com

Os usuarios indicados, receberdo um manual de uso do portal que ird fornecer informagdes
de como poderao acessar o portal, consultar o Roadmap, sugerir melhorias e votar em itens
ja existentes.

Como funciona? - As sugestdes de melhorias sdo validas exclusivamente para os produtos
abaixo citados:

e Routing (Roteirizador)

e Tracking (Gestdo de Entregas)

e Tendering (Central de Fretes - TMS)

e Management (Auditoria - TMS)

e Dock Scheduling (Patio e Portaria - TMS)
e Control Tower (Monitoramento Logistico)
e Fleet (Frotas)

e Lincros APP

Todas as sugestoes registradas ficardo disponiveis para votacao dos demais participantes do
féorum. Os itens mais votados terdo prioridade para oplanejamento dos préximos
Roadmaps.

15. PESQUISA DE SATISFAGAO

Sua opinido é muito importante para melhorarmos o atendimento a cada dia, por isso,
implementamos a rotina de pesquisa de satisfagao por ticket.

Ao final de cada atendimento, é encaminhada a pesquisa para que o solicitante informe uma
nota de 0 a 10 sobre o atendente e sobre tempo de atendimento do ticket. Para responder é
super rapido, demora menos de 1 minuto, e essas respostas sdo muito importantes para
avaliarmos e melhorar os nossos servicos, produtos e processos.
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16. DIREITOS E DEVERES DA LINCROS

A LINCROS se compromete a seguir as definicdes contidas neste guia, assim como comunicar
aos clientes qualquer eventualidade que possa trazer impacto na sua operagao.

17. DIREITOS E DEVERES DO CLIENTE

Os clientes devem respeitar as definicGes deste guia e torna-lo conhecido por todos os
usuarios das solugGes Lincros.

18. GLOSSARIO

SRE: Site Reliability Engineering, equipe responsavel pelo monitoramento e a¢bes corretivas
relacionadas a infra-estrtura e disponibilidade dos Sistemas Lincros;

BUG: Sao erros que afetam o funcionamento do sistema;

GUT: Sigla para Gravidade, Urgéncia e Tendéncia, é uma ferramenta utilizada na priorizacado
das estratégias, tomadas de decisdo e solucdo de problemas;

HotFix: E uma liberacdo emergencial de versdo, para corrigir um erro ou falha critica no
sistema;

SLA: Service Level Agreement, que significa ‘Acordo de Nivel de Servi¢o/Atendimento’.

A equipe de Suporte deseja que vocé cliente tenha a melhor experiéncia conosco.
Eum grande prazer fazermos parte da sua jornada na LINCROS!

Gérson Merki Silva
Coordenador de Suporte
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