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A Mega Sistemas Corporativos possui o que existe de mais j£jzƏjn{em

 {w¢ƏǤo de ro ¡ŧ{empresarial. Disso£{mƘuşsabe. Agora £{mƘvai descobrir

que ¡jylƖyƖ|{  Ƽ£owcontar com um canal aberto para ser prontamente

atendido e sempre auxiliado em nȄ£tnj e processos na ¢¡twt¨jƏŧ{de nossas

 {w¢ƏǤo Ϊde forma que elas estejam sempre alinhadas com o seu zorǛmt{.

Afinal, para zǛ Ϊoferecer um atendimento de qualidade Ɩessencial para

mantermos um relacionamento  ¢ ¡oz¡ş£owΪduradouro e cada vez mais

|~Ǜ¥ty{a£{mƘΪque Ɩa nossa~j¨ŧ{de ser.

Foi pensando nisso que elaboramos o Guia do d ¢ş~t{Ϊonde  o~ş|{  Ƽ£ow

encontrar todas as tzp{~yjƏǤo zomo  ş~tj para se relacionar com nossas

equipes de atendimento. Por meio deste guia £{mƘptmj~şpor dentro de todos

os nossos o~£tƏ{ Ϊestimativasde prazos e procedimentos.

Confira nas |şrtzj a seguir todas as tzp{~yjƏǤo zomo  ş~tj e esteja

preparado para tomar as nomt Ǥo mais importantes para o seu zorǛmt{a

qualquer tempo e em qualquer lugar.

Mantenha sua empresa sempre pronta para o futuro!

4
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CONTATOS/TELEFONES 
S W^aÄaX^ RS OcS]RX\S]c^
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TASK CENTER

taskcenter.mega.com.br

TELEFONE

+55 (11) 4813-8501

X]T^a\OÝÌ^

cozsj oy yŧ{  { zȄyo~{ n{ ¡tmvo¡ {¢ { mǛntr{ n{ mwtoz¡oΧ

Ʒ Importante: OmǛntr{ n{ mwtoz¡o Ɩ m{y|{ ¡{ |{~ ¢y Ύ Ͻ { mǛntr{Ω Ex: #123

]ŧ{  jlo  o¢ mǛntr{ n{ mwtoz¡oα Pj ¡j jmo  j~ { TaskCenter / Minhas Atividades:

W^aÄaX^DE ATENDIMENTO

Segundaţsexta*

8h ţ 18h Εs{~ş~t{de P~j Ƽwtj-DF)

* Exceto em feriados nacionais
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A ş~ojde Suporte tem como objetivo prover atendimento aos clientes de forma clara,

objetiva e assertiva. E para assegurar que isso jm{z¡oƏjcom sucesso, a Mega possui um

Mega Time para desempenhar essap¢zƏŧ{.

^ z{yo uş nt¨ ¡¢n{Ϊ owo   ŧ{ {  no l~j£jn{~o  nj z{  j lj o no m{zsomtyoz¡{Χ bŧ{ 

~o |{z ş£ot  |{~ ozm{z¡~j~  {w¢ƏǤo  uş m{zsomtnj  oy z{  {  j~¡tr{ Ϊ j pty no j¡oznƘ-lo com 

jrtwtnjno o ~j|tno¨Χ ^  no l~j£jn{~o   ŧ{ jzjwt ¡j  o¥|o~toz¡o  }¢o ¡jylƖy pj¨oy j 

mwj  tptmjƏŧ{Ϊ j |~tyot~j jzşwt o o noptzoy j |~t{~tnjno n{ ¡tmvo¡Χ Qj {  ouj zomo  ş~tj ¢yj 

jzşwt o yjt  j|~{p¢znjnjΪ z{  {  Q{zsomon{~o  oz¡~jy oy jƏŧ{Χ

^  m{zsomon{~o   ŧ{ ~o |{z ş£ot  |owj tz£o ¡trjƏŧ{ n{  ¡tmvo¡ Χ

bŧ{ |~{p¢zn{  m{zsomon{~o  n{   oryoz¡{  oy }¢o j¡¢jy{  o nj  ~or~j  no zorǛmt{  

nj  z{  j   {w¢ƏǤo Χ Or{~jΪ  o {  Q{zsomon{~o  zŧ{ ozm{z¡~j~oy ~j|tnjyoz¡o ¢yj 

 {w¢Əŧ{ |j~j  o¢ ¡tmvo¡Ϊ z{  j o}¢t|o m{y  ¢|o~|{no~o  Ɩ jmt{zjnjΧ

O Conhecedor

\t  ŧ{: Manter o cliente em {|o~jƏŧ{com a ¢¡twt¨jƏŧ{de  {w¢ƏǤo |jn~ŧ{Ϊgarantindo que sua  j¡t pjƏŧ{

esteja sempre entre as melhores do mercado.

Nossos Desbravadores

QUEM SÃO ELES?
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S¥|o~tƘzmtjƖa palavra que melhor define a Resolvedoria. Os Resolvedores  ŧ{

~o |{z ş£ot pela jzşwt ode tickets de alta complexidade que envolvam jzşwt o¡Ɩmztmj

e de zorǛmt{.

Resolvedoria

O que Não é Escopo da Área de Suporte:

O  j¡t£tnjno  j  or¢t~  ŧ{ ~ojwt¨jnj  |owj  o}¢t|o  no bo~£tƏ{ yontjz¡o j|~{£jƏŧ{ no |~{|{ ¡j:

ѭ \jz¢¡ozƏŧ{ oy TǛ~y¢wj  ΕaWΪ \XΪ Ozşwt o no Q~Ɩnt¡{Ϊ Q{yt  ŧ{ etc)

ѭ Xy|woyoz¡jƏŧ{ no z{£j  p¢zmt{zjwtnjno 

ѭ \jz¢¡ozƏŧ{ no p¢zmt{zjwtnjno  ty|woyoz¡jnj 

ѭ Xy|woyoz¡jƏŧ{ o϶{¢ m{zptr¢~jƏŧ{ no oz}¢jn~jyoz¡{ oy wort wjƏǤo Ϊ m{zp{~yo 

|~o£t ŧ{ contratual

ѭ c~otzjyoz¡{ no ¢ ¢ş~t{ 

ѭ Q¢ ¡{yt¨jƏŧ{ 

ѭ O¢nt¡{~tj  zj   {w¢ƏǤo  ty|woyoz¡jnj 

ѭ Q{zptr¢~jƏŧ{ no QǛntr{ no OƏŧ{ o Q{z¡jltwt¨jƏŧ{

ѭ Q{zpo~Ƙzmtj no aowj¡Ǜ~t{ 

ѭ O¡¢jwt¨jƏŧ{ no eo~ ŧ{Ϊ Release, Service Pack ou Build

ѭ Xz ¡jwjƏŧ{ o yjz¢¡ozƏŧ{ no  o~£tn{~o  no j|wtmjƏŧ{϶~owj¡Ǜ~t{  o noyjt  o¥moƏǤo  

previstas em contrato

O¡t£tnjno  zŧ{ ~ojwt¨jnj  |owj Mega, jwƖy nj}¢owj  uş no ¡jmjnj  oy m{z¡~j¡{ {¢ z{ \orj 

Xzp{~yjƏŧ{Ω

ѭ S mwj~omtyoz¡{   {l~o ~or~j  no zorǛmt{

ѭ Xz ¡jwjƏŧ{ o \jz¢¡ozƏŧ{ no Pjzm{ no Rjn{ 

ѭ Xz ¡jwjƏŧ{ o \jz¢¡ozƏŧ{ no Xy|~o  {~j 

ѭ Xz ¡jwjƏŧ{ o \jz¢¡ozƏŧ{ no b{p¡¤j~o no co~mot~{  Εex: SEFAZ)

ѭ Xz ¡jwjƏŧ{ o \jz¢¡ozƏŧ{ no Qo~¡tptmjn{  Rtrt¡jt 

ѭ Xz ¡jwjƏŧ{ o \jz¢¡ozƏŧ{ no bt ¡oyj ^|o~jmt{zjw Εftzn{¤ Ϊ [tz¢¥Ζ

ѭ Xz ¡jwjƏŧ{ o \jz¢¡ozƏŧ{ no aono  o ¡{nj j tzp~jo ¡~¢¡¢~j no cX n{ Qwtoz¡o
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MEGA
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INCIDENTE / PERGUNTA

URGENTE Compromisso Mega 4H*

ALTA Compromisso Mega 8H*

_~t{~tnjno ¢¡twt¨jnj }¢jzn{ ¢y |~{mo  { nj {~rjzt¨jƏŧ{ zŧ{ |{no  o~ o¥om¢¡jn{ o zomo  t¡j no 
o¥¡~oyj ¢~rƘzmtj oy  ¢j ~o {w¢Əŧ{Ϊ |{t  mj¢ j ¢y ty|jm¡{ m~Ƽ¡tm{ j{  ¢ ¢ş~t{ Χ ]ŧ{ sş  {w¢Əŧ{ no 
m{z¡{~z{ nt |{zƼ£ow |j~j { |~{lwoyjΧ

_~t{~tnjno ¢¡twt¨jnj }¢jzn{ ¢y |~{mo  { nj {~rjzt¨jƏŧ{ |{no  o~ o¥om¢¡jn{ m{y r~jzno  
~o ¡~tƏǤo Χ b{w¢ƏǤo  no m{z¡{~z{ £tj |~{mo  { {¢ £tj tz¡o~£ozƏŧ{ n{ b¢|{~¡o |{noy  o~ ¢¡twt¨jnj Χ

NORMAL Compromisso Mega 16H*

_~t{~tnjno ¢¡twt¨jnj }¢jzn{ ¢y |~{mo  { |{no  o~ o¥om¢¡jn{ m{y ~o ¡~tƏǤo  yoz{~o Χ ]ŧ{ Ɩ m~Ƽ¡tm{ 
|j~j j o¥om¢Əŧ{ no j¡t£tnjno  m{¡tntjzj Χ

BAIXA Compromisso Mega 32H*

_~t{~tnjno ¢¡twt¨jnj |j~j |~{mo  {  no |{¢m{ ty|jm¡{ |j~j {  ¢ ¢ş~t{  ptzjt Χ

Ρ W{~j  Ȅ¡ot  m{zp{~yo s{~ş~t{  nj Ä~oj no b¢|{~¡o o |~o£t ŧ{ m{z¡~j¡¢jwΧ

O Compromisso Mega ,Ɩ yjt  ¢y ntpo~ozmtjw n{ z{  { b¢|{~¡oΧ ]{  j  o}¢t|o  o ¡ŧ{ 

ozrjujnj  oy j¡oznƘ-w{  z{  ¡oy|{  |~Ɩ-o ¡jlowomtn{  Ε£ouj }¢jn~{ jljt¥{ΖΪ  oy £{mƘ |jrj~ 

nada a mais por isso, ou seja, mesmo sem um contrato de acordo de zƼ£ow de  o~£tƏ{ Εb[OΖΪ zǛ  

l¢ mjy{  j¡oznƘ-w{  m{y y¢t¡j jrtwtnjnoΧ O }¢jwtptmjƏŧ{ n{ ctmvo¡ Ɩ ~ojwt¨jnj |owj o}¢t|o nj 

Ä~oj no b¢|{~¡oΧ

^ yows{~ nt  { ¡¢n{Ϊ Ɩ }¢o j{ ptzjw no mjnj yƘ  £{mƘ ~omolo ¢y ~o ¢y{Ϊ m{y ¡{nj  j  

tzp{~yjƏǤo  n{ z{  { ~owjmt{zjyoz¡{Ϊ tzmw¢ t£o m{y { Α n{ Q{y|~{yt  { \orj j¡tzrtn{Χ S  j 

¡~jz |j~Ƙzmtj o ~o |ot¡{ m{y £{mƘΪ z{  { mwtoz¡oΪ tzmw¢ t£o Ɩ yjt  ¢y |{z¡{ msj£o no  ¢mo  { 

nj z{  j {|o~jƏŧ{Χ

IMPORTANTE:

O Compromisso Mega zŧ{Ɩ£şwtn{para as tzmtnƘzmtj de eventuais bugs, ou zŧ{conformidades
devido ţno|oznƘzmtjdo mjwoznş~t{de wtlo~jƏŧ{de eo~ Ǥo ΪReleases ou Service Pack e tickets de
 o~£tƏ{ .

O Compromisso Megazŧ{constitui uma garantia de ~o {w¢Əŧ{nos prazos acima estimados, mas
sim, a nossa busca pela o¥mowƘzmtjna qualidade da |~o ¡jƏŧ{de  o~£tƏ{ . Alguns eventos dependem
de fatos futuros e incertos, de forma que |{no~ŧ{demandar maior tempo para {w¢Əŧ{.
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CLIENTE
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_j~j yjt{~o  tzp{~yjƏǤo Ϊ m{z ¢w¡o { j~¡tr{ ao ¢y{ n{ Qwtoz¡oΩ S¥|wtmjƏŧ{ n{ aowj¡Ǜ~t{ 
no S ¡j¡Ƽ ¡tmj 

c~jz |j~ƘzmtjƖuma das chaves para o nosso sucesso. E para garantirmos isso, enviamos no

final de cada yƘ o chamado ηao ¢y{do Qwtoz¡oθΪque m{z¡Ɩytodas as tzp{~yjƏǤo e

o ¡j¡Ƽ ¡tmj de como foram seus atendimentos naquele yƘ Ϊestreitando ainda mais o wjƏ{que

temos com£{mƘ.

O¡~j£Ɩ deste ~owj¡Ǜ~t{£{mƘtem uma £t ŧ{geral de todos os tickets que foram abertos, quais

yǛn¢w{ mais geraram chamados, qual foi o % de Compromisso Mega atingido, entre outras

tzp{~yjƏǤo .

http://taskcenter.mega.com.br/hc/pt-br/articles/206450468-Resumo-do-Cliente-Explica%C3%A7%C3%A3o-do-Relat%C3%B3rio-de-Estat%C3%ADsticas
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MACRO
FLUXO ATENDIMENTO
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CONSULTA 
NA BASE

ABERTURA 
DO TICKET

DESBRAVADOR

CONHECEDOR

RESOLVEDOR

\O]dcS]ÝÌ^

Pesquisa de 
bj¡t pjƏŧ{

Solucionado

Solucionado

Solucionado

Lembrando que quando o ticket Ɩ

respondido para £{mƘΪele fica com status

Aguardando Resposta e permanece com

este status por cinco dias Ȅ¡ot . Neste meio

tempo £{mƘ~omolo~şalertas informando que

o ticket o ¡şpendente de £jwtnjƏŧ{. O|Ǜ 

esse |o~Ƽ{n{Ϊseu status Ɩ alterado para

Resolvido.

O|Ǜ a jw¡o~jƏŧ{do status para Resolvido,

£{mƘainda pode responder o ticket casozŧ{

concorde com a  {w¢Əŧ{proposta. Caso

m{z¡~ş~t{Ϊo status  o~şalterado para

Fechado j|Ǜ cinco dias Ȅ¡ot . Depois dessa

jw¡o~jƏŧ{Ϊ£{mƘpode criar um ticket de

acompanhamento caso ainda queira tratar do

mesmo assunto.

_j~j yjt{~o  tzp{~yjƏǤo Ϊ m{z ¢w¡o { j~¡tr{ 
Szmo~~jyoz¡{ j¢¡{yş¡tm{ n{ ¡tmvo¡.

!

s

s

s

http://taskcenter.mega.com.br/hc/pt-br/articles/204158040-Encerramento-autom%C3%A1tico-de-Ticket
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BASE DE
CONHECIMENTO
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A \orj bt ¡oyj  Ɩ ~opo~Ƙzmtj zjmt{zjw }¢jzn{ { j  ¢z¡{ Ɩ lj o no m{zsomtyoz¡{ o 
}¢oy rjzsj m{y t  { Ɩ £{mƘΧ

]j z{  j Pj o no Q{zsomtyoz¡{ £{mƘ £jt ozm{z¡~j~ ytwsj~o  no j~¡tr{  relacionados ţ  
z{  j   {w¢ƏǤo Ϊ }¢o £ŧ{ ¡o ju¢nj~ j  {w¢mt{zj~ no yjzot~j ~ş|tnj o j  o~¡t£j y¢t¡{  n{   o¢  
tzmtnoz¡o Ϊ jwƖy Ɩ mwj~{ no o mwj~omo~  ¢j  nȄ£tnj Χ

O Pj o no Q{zsomtyoz¡{ \orj Ɩ p~¢¡{ no ¢y ¡~jljws{ no oz£{w£tn{ z{  Ȅw¡ty{  jz{  
pelos nossos jzjwt ¡j  no  ¢|{~¡oΧ ^  j~¡tr{   ŧ{ o m~t¡{  |ow{  |~Ǜ|~t{  jzjwt ¡j Ϊ m{y lj o 
oy tzmtnoz¡o  ~ojt  ~owj¡jn{  |{~ £{mƘ Ϊ z{  {  mwtoz¡o Χ

_j~j ¢¡twt¨ş-wj lj ¡j ntrt¡j~  ¢j nȄ£tnj {¢ tzmtnoz¡o zj lj~~j no l¢ mj o jwr¢z  j~¡tr{   o~ŧ{ 
listados instantaneamente.

Para saber mais, acesse o artigo:
Como realizar uma pesquisa na Base de Conhecimento

http://taskcenter.mega.com.br/hc/pt-br/articles/203082840-Como-realizar-uma-pesquisa-na-base-de-conhecimento
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IMPORTANTE: Todas as m{~~oƏǤo e jw¡o~jƏǤo referente a enquadramentos em wort wjƏŧ{Ϊ

 o~ŧ{liberadas na£o~ ŧ{atual e anterior disponibilizadas.

_j~j rj~jz¡t~y{  j o£{w¢Əŧ{ n{ z{  { |~{n¢¡{ o j{ yo y{ ¡oy|{ pjmtwt¡j~y{  { |~{mo  { 
no j¡¢jwt¨jƏŧ{ no £o~ ŧ{ |j~j jno}¢jƏǤo  worjt  o m{~~oƏǤo  no l¢r  {¢ zŧ{ 
m{zp{~ytnjno Ϊ m~tjy{  { z{£{ Qtmw{ no eo~ ŧ{Χ

BUILD

Q{y { {luo¡t£{ no nj~ £ow{mtnjno o  or¢~jzƏj zj  m{~~oƏǤo  no bugs, desenvolvemos um mecanismo de 
wtlo~jƏŧ{ no |j¡mso  o |omƼptm{  |j~j o  o ptyΧ 

ä ¢y |~{montyoz¡{  ty|wo  |j~j n{¤zw{jn o tz ¡jwjƏŧ{ no ¡{nj  j  m{~~oƏǤo liberadas. O l¢twn zŧ{ Ɩ ¢¡twt¨jnj 
|j~j wtlo~jƏŧ{ no ]{£j T¢zmt{zjwtnjno o ¡{nj n{m¢yoz¡jƏŧ{ nt |{ztltwt¨jnj Ɩ o |omƼptmj j{   t ¡oyj  
afetados.

Para jlo~ m{y{ £{mƘ |{no  {wtmt¡j~ ¢yj l¢twnΪ clique aqui!

SERVICE PACK

Para atender principalmenteaoz}¢jn~jyoz¡{  no wort wjƏŧ{ o wtlo~j~ |jm{¡o  no m{~~oƏǤo Ϊ |{noy{  ¡o~Ϊ j{ 
w{zr{ nj £tnj no ¢yj £o~ ŧ{Ϊ j wtlo~jƏŧ{ no bo~£tmo _jmv Χ

Nos services|jmv  zŧ{  o~ŧ{ tzmw¢Ƽnj  ]{£j  T¢zmt{zjwtnjno Ϊ  jw£{  t¡¢jƏǤo  ¡Ƽ|tmj  no wort wjƏŧ{Χ c{nj  j  
m{~~oƏǤo  wtlo~jnj Ϊ  o~ŧ{ tzmw¢Ƽnj  z{ bo~£tmo _jmv o j n{m¢yoz¡jƏŧ{ nt |{ztltwt¨jnj  o~ş m{y|wo¡jΧ

eSabÌ^

Qjnj z{£j £o~ ŧ{ wtlo~jnj ¡~j¨ ¢yj  Ɩ~to no y{ntptmjƏǤo  p¢zmt{zjt  o ¡omz{wǛrtmj  |j~j rj~jz¡t~ j yows{~ 
o¥|o~tƘzmtj z{ ¢ { n{  t ¡oyjΧ

4.81 02 10

versão service pack build

http://taskcenter.mega.com.br/hc/pt-br/articles/223233947
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