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1. INTRODUGCAO

Neste guia reunimos informacdes importantes para ajuda-lo a melhorar sua
experiéncia com o Help Desk Lincros. Acreditamos que a satisfagdo do cliente é téo
importante quanto oferecer solugdes inovadoras mantendo a qualidade em sistemas
e servicos, assegurando uma continua e permanente atualizacdo tecnolégica.
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 Help Desk.

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

2. ESCOPO DO HELP DESK
2.1. Objetivo do Help Desk:

o Atendimento a ddvidas pontuais para usuarios treinados;

« Tratamento de incidentes de indisponibilidade ou instabilidade junto
as equipes internas da Lincros;

« Agendamento de Atualizagdo e disponibilizagdo do Release Notes para
os clientes;

o Encaminhamento de melhorias e incidentes para produto,
desenvolvimento e infraestrutura.

2.2. Ndo se compreende como Help Desk:

« Capacitagdo pontual de rotinas do sistema para novos usuarios;

e Help Desk consultivo e visita técnica;

« Desenvolvimento e/ou alteracdes de funcionalidades especificas no
sistema, de interesse do cliente;

e Treinamento de usuarios do sistema;

« DUvidas ou acompanhamento em programas de terceiros que ndo
fazem parte da solucdo Lincros (ex: integracdes);

o Consultoria investigativa de assuntos ndo relacionados a suspeita de
BUGs;

o Apoiar em cadastro por desconhecimento do usuario;
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o Atuar em procedimentos técnicos no banco de dados para tratar erros
operacionais, quando ndo ha contorno via sistema;
o Atendimento de usudrios ndo treinados na nos sistemas Lincros.

3. TIPOS DE ATENDIMENTO

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

S3o duvidas pontuais acerca dos sistemas Lincros, por exemplo,
cadastros e funcionamento de médulo.

Erros causados pela ma utilizacdo do sistema por parte do
usudrio que impactam a operagdo do cliente.

S3o tickets de erros que prejudicam a utilizacdo dos sistemas
Lincros causados por atualizagdo do sistema ou por novas
funcionalidades desenvolvidas.

S3o utilizadas para reportar situagdes de indisponibilidade ou
perda de qualidade no servico. Exemplo: parada de servico de
inicializacdo do sistema, indisponibilidade do link de acesso.

| S3o tickets com sugestdes de melhoria que podem contribuir
para a evolucdo do produto ou que sejam necessarios para uma
melhor adequacgdo da operagdo do cliente no sistema.

S3o tickets de melhorias pagas pelo cliente que requerem um
orcamento para sua inclusdo antecipada no sistema.

S3o tickets que precisam de alteragdes no software por parte da
equipe de Help Desk da LINCROS, por exemplo: solicitacdes de
inclusdo de dados ou de alteracio de informagdes em médulos
em que ndo é permitida a alteragdo por parte do cliente.

4. HORARIO DE ATENDIMENTO

A Lincros comercializa trés horarios de atendimento, sendo eles:

e 08:00 as 18:00 (horario comercial);
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Importante:

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

Horério 12:00 as 13:30 é considerado como almogo. Salvo se houver
contratagdo em hordrio especial previsto em contrato;

No horario 24x7, ap6s as 00:00 até 06:00 em dias Uteis e aos finais de
semana das 00:00 de sdbado até 06:00 da segunda-feira, o cliente deve
abrir o ticket e efetuar uma ligagdo no Help Desk Lincros;

Para incidentes de indisponibilidade ou instabilidade do sistema, o
Help Desk é 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. No
caso de feriados municipais (Blumenau-SC), a equipe de suporte
trabalha com equipe reduzida.

5. SLA DE ATENDIMENTO

Duvida | Melhorias | Orcamento

Solicitagdo de Servigo | Erros com

~ . 08h 36h

solucdo paliativa
Integragdes | Erros | Instabilidade 04h 24h
Erro Sistema Critico 02h 08h

Importante:

Versdo 1.1

Aurgéncia e categoria do ticket é definida pela equipe de Help Desk, no
inicio do atendimento;

Tickets de “Melhoria” e “Orcamento”, serdo submetidos a analise dos
PO’s (Product Owners). Apés deliberagdo do corpo técnico da Lincros,
caso sejam aprovadas, o ticket serd alocado em Sprint (versdes do
sistema) conforme disponibilidade da fabrica e de acordo com a
categorizacdo de prioridade;

;




o Tickets de “Erros”, cuja solugdo seja paliativa, serdo priorizados em
Sprint conforme a capacidade e impacto gerado para os clientes;

o Ticketsde“Lentiddo da Plataforma”, tém por objetivo analisare apurar
as causas da demora no processamento das informagdes dentro das
solucdes dos sistemas Lincros. A lentiddo ndo impede o uso da
Plataforma pelo cliente;

o Tickets de “Integracdes”, tém por objetivo a realizagdo da integracao
dos dados dos sistemas Lincros para o ERP do cliente;

e Tickets de “Erro sistema critico”, sdo erros que impossibilitam o fluxo
normal dos processos disponibilizados nos sistemas Lincros,
impedindo a utilizagdo da solugdo pelo cliente;

« Correcdes 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 acima, 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 previsto em contrato.

6. BOAS PRATICAS PARA ACESSO AO HELP DESK

Agilidade e qualidade s3o aspectos fundamentais, portanto, seguir as orientagdes
abaixo torna a relacdo Cliente e Help Desk, muito mais eficaz:

e Procure ser o mais claro possivel, detalhando o processo e anexando imagens
doincidente relatado. Lembre-se, 0 completo preenchimento das informacdes
agiliza o tempo de resposta e reduz a quantidade de tramites necessérios para
a compreensdo e resolucao do ticket;

o Deixe claro a criticidade do ticket para sua operacao;

e Para cada novo assunto, um novo ticket devera ser gerado. N3o utilize um
ticket de um assunto para comecar outro.

7.ACESSO AO HELP DESK

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

Portal:

https://lincros.movidesk.com

Site onde vocé pode registrar a sua necessidade pelo preenchimento de um
formulério e identificacdo de contato / organizagdo, indicado para retirar ddvidas ou
solicitacBes 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
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documentacdes preparadas pela Lincros para lhe ajudar a resolver as suas
dificuldades sem necessidade de abrir um ticket técnico com o Help Desk.

E-mail:

atendimento@lincros.com

Disponibilizamos o endereco de e-mail para se comunicar diretamente com o Help
Desk LINCROS. Indicado paraincidentes ndo emergenciais. Ao encaminhar um e-mail,
um ticket sera automaticamente gerado para a equipe Help Desk.

Telefone:

(47) 3237-5816

Contato telefénico direto com nossa Central de Atendimento, indicado apenas para
situacGes emergenciais de grande impacto na operagao.

Caso vocé enfrente dificuldades no acesso de algum canal, entre em contato pelo e-
mail relacionamento@lincros.com.

7.1. Quem pode acessar o Help Desk

O acesso para abertura de tickets estara liberado apenas para usuarios cadastrados
como AUTORIZADOS na plataforma Lincros Movidesk. As solicitacdes devem ser
centralizadas em usudrios chaves no cliente para evitar abertura de mais de um ticket
referente ao mesmo assunto e agilizar a resolugdo de dlvidas cuja resposta possa ser
de conhecimento do préprio usuario chave.

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

Importante: o Help Desk n&o atende diretamente o transportador. O contato com o
Help Desk deve ser intermediado pelo usuario chave do embarcador - salvo se o
transportador é oficialmente um cliente Lincros.

7.2. Registro de novos usuarios no Help Desk

O usuério chave autorizado para abertura de tickets é repassado para o Help Desk no
momento da implantacdo do sistema.

Apés a implantacdo ter ocorrido, a autorizagdo de um novo usudrio chave sera feito
mediante a treinamento, avaliacdo de conhecimento ou declaragdo assinada de
capacidade técnica.

Caso o usudrio ndo tenha sido previamente cadastrado, o ticket ndo serd
aberto/autorizado no Help Desk Lincros.
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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.
Cligue no link “Crie uma conta”.

Portuguds (Brasil) «

LIMCROS

LOGISTICA DE POHTA, A PONTA

Esguec) minha senhs

Entrar

Apés 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

e 03 dados abake para a orisgdo da sua conta do Movidesk

Nome

Jodo Silval l

[ aeeRRRERReD

Cancelar
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Ap6s clicar no botdo enviar, a mensagem abaixo serd exibida. E entdo, uma
confirmacdo de cadastro sera encaminhada para o e-mail informado.

Crie uma conta no Movidesk

il s o % i e ol S
sele et nsis i e

Cancelar

|

No e-mail encaminhado pelo portal Lincros, clique no link para que seu usuario seja
ativado.
Crie uma conta no Movidesk Ssusdessirads x.

Lincros «ateng \Glincios, mavisesk. coms

frif- Rt

78

ngids ~ > portugués »  Traduzir mensagem

Ol

Vocd se cadasirou no site o
Acezse 0 link abaixo para confiymar 0 seu cadastro.

Lembre-se que 0 Bau logen para futuros acessos & relacionamento@lineros.com

Esse e-mall fol gerado pelo Hiovidesk

Apos clicar no link, serd exibida a mensagem abaixo:
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Conta criada com sucesso!

Lenlan

» Acessar o Movidesk

Clique no botdo “Acessar o Movidesk” para acessar a ferramenta.
Apds o acesso, vocé estard apto para consultar nossa base de conhecimento, release
notes, e abrir tickets (caso seu usudrio esteja autorizado).

Ap6s clicar no botdo “Acessar o Movidesk” serd exibida a tela abaixo:

@

¥
N

Ola, Jodo Silva,

Gue bow te ver por aquil 3§

5

£33 Ticksts de lodos o5 agentes ~ &0 Central de sjuds

U pendentes =4 Fwalizaghes da bass de

9 sovos L /l

8 em atendimento
3 parados abertoshoje

Yencimentos

& 0vencetam
4 0 vencem hale

# (vencem 25tz semana

Pronto, seu usudrio estara cadastrado.

7.4. Status do ticket

« Novo: Aberto recentemente no Help Desk. Esta na fila para ser atendido e
classificado;
« Em atendimento: Em atendimento pelo analista de Help Desk;
« Aguardando Desenvolvimento: Ticket encaminhado para analise do
desenvolvimento;
o Aguardando: Este status pode contemplar as seguintes justificativas:
o Comité: Seré analisado pelo comité de melhoria do produto;
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o Cliente: aguardando retorno do solicitante do ticket. Utilizado quando
o Help Desk solicita alguma informagdo para continuidade da analise
do ticket ou quando o Help Desk aguarda o cliente registrar o “aceite”
da solucao encaminhada;
o Liberagao de Versao/Sprint: Analisado pelo desenvolvimento e com
versao de liberagdo definida;
o Alocacdo de Versdo/Sprint: Analisado pelo desenvolvimento, ainda
sem data de liberagao;
o Aprovacao de orgamento: Ticket em elaboracdo de orgamento;
e Cancelado: Ticket cancelado, ndo necessita de atendimento;
e Resolvido: Atendimento concluido pelo Analista.

7.5. Politica de fechamento e reabertura de ticket

Todo ticket apds ter a solugdo registrada, tera um prazo de finalizacdo de 16 horas
Uteis para o cliente para registrar o "aceite" da solugdo apresentada. Caso a solugao
proposta ndo atenda a necessidade, é necessario que o solicitante retorne seus
comentarios no ticket para que o Help Desk possa reavaliar a resposta encaminhada.
Se nenhuma interacdo for realizada dentro do prazo, o ticket serd encerrado
automaticamente pela ferramenta 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.

Sera exibida a tela abaixo. Clique no botdo mais @ e apos clique na opgdo novo

10
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- @) Central de ajuda

Agui voce tera acessy ds at
cophecimenio da Linoros

%
UNovos

0 em atendimento

0 parados abertos hoje

Vencimentos

& Ovenceram
0 vencem hoje
@ {0 vencem esta semana

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

£312371 - { LR

Ticket 123721

Senvign importar Faturas .
Faturas v ’
Managsment Mengagem

Categoria 9

- - sl Chrigado!
L6

& ol ENVIAR TICKET

Importante: conforme informado no item 6 deste guia, ao descrever o incidente ou
divida, insira o maior nimero de informagdes possiveis. Isto agiliza o atendimento e
vocé terd a solucdo de forma mais rapida.

Ap6s clicar no botdo “ENVIAR TICKET”, serd exibida a tela abaixo. Nela é informado o
nimero do ticket aberto no Help Desk Lincros.

11
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Seu ticket foi registrado com sucesso!

Tickel: 123721
Assunto: Como importar Faturas

Previsdo de solugio: -

NOVO TICKET CONTINUAR EDITANDO

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

Tickats pendentes OPGHER

geiste tonumbtaidet e

i Painel do clienite

Tickets pendentes

W Nomero + Assusts fespons.. Datego.. Urg.. leladatllimonclo  Slshus

Hove

) 2372 Comeimportar Falur. Dirida

Tickets fechados

Togos 0s Ticksts

Apds o Help Desk responder seu ticket, ele ficara com o status aguardando cliente ou
como resolvido.

2 e
Tickets pendentes opglies : TicketintroductionType:(AliPending} Q7 2
Exibiode e 1 818 1 de uim tofal de 1 registasia}
7] dmers & Assunic Responasyel Catege.. Urghn.. Datadaditimaagds Status dustifiestiva V.. JIR&

3 Davida EAH AW B Agusrdando Chente

/

goras Faluras Gargun ik

Ao abrir o chamado, serd possivel visualizar a resposta do Help Desk conforme
exemplo abaixo:

12

974 /4
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S 2092000180

Old Jodo!

Temos uin passeo & passo em nossa base de conhecimentos.
Segue linic

Litpa/lincros.movidesk convkb/article/ 14269 1 mome-impertar-fatras
Cuso ginds tenha dividas, estamos e disposigdo,

Atenciogamente,

Maria Carla
Analista de Help Desk
LIMCROS.

SGRIATCE B SRR AT ot

+55 47 3237-7340 7 47 9237-5816

LINCROS.COM

Apds receber a resposta vocé pode respondé-la ou esperar o encerramento
automatico do chamado em 16 horas Gteis.

Caso o ticket seja considerado como resolvido, ndo é necessario ter agao, apenas
clicar em “Ndo”, caso a solucdo ndo sido efetiva.

Comeo Importar Faturas
Ticket aberto via sistema pelo oisnia Jolio Silve em 24/09/2026 1744
Este ticket foi considerado camo resolvido pelo agente gue efetuoy o atendimento.
VocE concorda com 2 solugdo apresentada?
| T W Wl 24007208018
L
Ola Jodol
TEMOS UM Passs & passy v nossa base de conhecimentos.
Segue link
niipsiincros. movidesk com/k/article/ 14269 Ycoma-impartar-iatuas
Caso sinds lenha divvitias, estamos a disposico,
Atenciosaments,
LIHCROS . i e
T ﬁ . +B547 3237-7349 / 47 32375816
LINCROS.COM
13
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Importante: Usuarios que ndo estdo autorizados a abrir chamados, terdo o
encerramento dos tickets feitos de forma automatica pelo sistema.

9. ACESSO REMOTO

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

https://anydesk.com/pt/downloads/windows

Apds instala-lo, o Analista de Help Desk solicitard o cédigo exibido na ferramenta
conforme exemplo abaixo:

Esta area cle
trabalho

# Recomendar o AnyDesk..

Alterar 3 senha para a
area de trabaitha..

10. AGENDAMENTO DE LIGACOES

As ligagdes agendadas que envolvam apresentacdes de Power Point ou alinhamento
com mais de um usuario, serdo realizadas por meio da ferramenta “Google
Hangouts”.

O Analista 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.

O link encaminhado serd semelhante ao link abaixo:

https://meet.google.com/csp-tgey-ksv
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11. ATUALIZACAO DOS SISTEMAS SAAS

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

Alguns sistemas comercializados pela Lincros realizam suas atualiza¢gdes de forma
automdtica, outros sdo realizados de forma agendada de acordo com o horério
disponivel do cliente, desde que este horario esteja dentro do praticado pela equipe
de atualizagao.

11.1 Consulta do Release Notes

O Release Notes com as novidades, melhorias e corre¢des constantes na versao 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 n3o tenha um usudrio, volte no item 7.3 deste guia, onde é
demonstrado como criar um usudrio para acesso ao portal Lincros Movidesk.

018, Cliente Linwros,

st VS 1 e e St )

Tirkers de tudis 06 nperhey s B b de sinda

1 peacantes " B et R N A8 SR ERAOTeS 1h Bass de Dantrenentny 4 Lintrs

& paraday.

Yencimenlos

® T eapoatie

Apés entrar na Central de Ajuda, a tela abaixo serd exibida. Nela vocé deve clicar na
opgao “Atualizagdes”.

£ I / -
§, H %

i ./ oy

Base de conheciments Atualizagdes Blog

15
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Apds clicar na opgdo “Atualizagdes”, navegue até o produto desejado e selecione a
Gltima versao disponivel conforme exemplo abaixo:

Pdging sl & vona pasnpesnuisa € Awaniesioes 3 Resasetiotes & Maragament & Tendering
Atualizagbes ~ Verséo 4.88 TMS
Release Notes ~ Apfz S £ ng o
L7,
LIMCROS i
A LIGATRS
Melhorias

Componente de frete padrdo Descarga - 112464

Criado componente de frete padido Descarga, o qual serd buscado na tabela de fretes para calculo

guando o tipe do conhecimento for Descarga. Também poderd ser langado como taxa adicional.

12. BASE DE CONHECIMENTO

A Lincros disponibiliza 0 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 opgdo “Central de
Ajuda”.

Importante: Caso ndo tenha um usuario, volte ao item 7.3 deste guia, onde é
demonstrada a criagdo de um usuario para acesso ao portal Lincros Movidesk.

O, Clients Lincrow,

Lo s ve i ot st )

&3 Flekets de Sdlon 43 At ) W0 Centeat g¢ wade

1 paniontes " a4

3 it

abiegios e

Yargimentos

Ap6s entrar na Central de Ajuda, a tela abaixo sera exibida. Nela vocé poderd

pesquisar o assunto desejado ou clicar no icone “Base de Conhecimentos” para ter

acesso a toda base.
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013, como podemos ajudar vocé?

g‘ﬂ 7
3 {
£ N/

Base de conhecimento Atualizagtes

-
(:} %%
Blog

Caso tenha optado por acessar toda a base de conhecimento, vocé sera redirecionado

para toda nossa base, conforme imagem abaixo:

¢ Hese the Conbacimanto

Base de Conhecimento ~ e Que bom te ver por aqgi!
Control Tower v e

Bem-vindo & base de conhecimento da Lincres.
Tendering

Tracking »

zar acesso de usudric de

vte ver por aqull @

rava? Entdio
para vack!

cada vez mais compie

Para isse, basta enviar um e-mail pars 8

0 gue voce achou deste antigo?

Agul, e aprenderd sobire as diversas Tuncionalidades das nossas soluges
rtadora No menu fateral, estdc nossas solucdes e seus recurses disponivels para ajudar vogcé, Agul na
ase dg conhiecimento, vocs tambam pode ficar de olho nas atualiizachs

ira a criagdo de um artigo para que nossa bass fgue

Nossa base de conhecimento esta em constante transformagdo. Caso ndo localize o

assunto que deseja, nos informe no ticket para que possamos atualiza-la.

13. DIREITOS E DEVERES DA LINCROS
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A LINCROS se compromete a seguir as defini¢des contidas neste guia, assim como
comunicar aos clientes qualquer eventualidade que possa trazer impacto na sua
operacgao.

14. DIREITOS E DEVERES DO CLIENTE

Os clientes devem respeitar as defini¢cGes deste guia e torna-lo conhecido por todos
os usuarios das solugdes Lincros.

15. PESQUISA DE SATISFACAO

Sua opinido é muito importante para melhorarmos o atendimento a cada dia, por isso,
implementamos a rotina de pesquisa de satisfagdo por chamado.
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 o sistema Lincros.

A equipe de Help Desk deseja que vocé cliente tenha a melhor experiéncia
conosco. E um grande prazer fazermos parte da sua jornada na LINCROS!

/" Gérson Merki Silva
Coordenador de Help Desk
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