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A Mega Sistemas Corporativos possui 0 que existe de mais| £ z 9gmn {

{ we¢ dg300 jemndresarial. Disso £ { muksabe. Agora £ { & descobrir
que j J y I I ¥{ Sofitar wom um canal aberto para ser prontamente
atendido e sempre auxiliado em n E £ t exprocessosna ¢ j t w tdé nossas{

{ w¢ adé tormb que elas estejam sempre alinhadas com 0 seuz or Umt {
Afinal, para z U oferecer um atendimento de qualidade | essencial para

mantermos um relacionamento ¢ | o z gusadoorev B cada vez mais
| ~U¥afy{{mKd| anossa~ | " de ger.
Foi pensando nisso que elaboramos o Guiadod ¢ s endg 1o +4 ¢ S£ow

encontrar todas ast zp{ ~y71 ®BGoO pgra sej relacionar com nossas
equipes de atendimento. Por meio deste guia £ { npK nmgor-dentro de todos
0snNossos 0 ~ £ esBnativhs de prazos e procedimentos.

Confranas | srt ajeguir todas ast zp{ ~yE ®&@o0 & estejp
preparado para tomar as n 0 mt mais importantes para 0o seu z or Umt {

gualquer tempo e em qualquer lugar.

Mantenha sua empresa sempre pronta para o futuro!
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TASKCENTER
taskcenter.mega.com.br

TELEFONE
155 (1148138501

X] Tr~a\l oYl »

O cozsj oy yit{ { zEyo~{ n{ jtmvoj; {¢ { mUntr|{ n{

3 Importante:OmUntr{ n{ mwtozijo I m{ yEx#123 { | {~ ¢y |Y O

] ¢ { jlo o¢ mUnt r { n/{Task@anterzMinhas AtRifladegs:;j | mo i~ |
' m Enviar uma solicitagdo ® Graziella Pusinhol v

@ ECF: NAO DEIXE PARA A ULTIMA HORAI

Minhas atividades

Solicitagdes Contribuices Seguindo

Meu Cddigo Cliente: ** @

@ 1NFO: Ligue para 11-4813-8501 e assim que solicitado digite o codigo do ticket, vocé serd direcionado ao analista que estd analisando o seu ticket.

Meus Tickets Tickets da minha Organizacdo Tickets que estou em copia Tickets de outras OrganizacGes

Mega Sistemas Corporativo S/A Bug:| Todos v | tatus: | Aguardando Resposta ¥ | Pesquisar | [x2

@ ALERTA: Nio existem tickets para sua pesquisa!

WA” a A aDEATENDIMENTO
Segundat sexta*
8ht 1hEs{ ~dePt{ -Dbwt j
* Exceto em feriados nacionais
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A s ~ odp Suporte tem como objetivo prover atendimento aos clientes de forma clara,
objetiva e assertiva. E para assegurar que isso ] m{ z jcon®gucesso, a Mega possui um
Mega Time para desempenharessap ¢ z 9t {

QUEM SAO ELES?

Nossos Desbravadores

AN z{yo us nt” je¢en{l owo t { { no | ~j£jn{~o0
~0 | {z sfot | {~ ozm{zi~j ~ {wetoGo us -lomdmz s o |
jrtwtnjno o ~j|]tno”™ X ~ no | ~jE£jn{~o0 t{ ] z]
mw j tptmjat{l j | ~tyot~j jzswt 0o 0 noptzoy |
jzswt o yjt jl ~{p¢znjnjl z{ { Q{zsomon{~o

O Conhecedor

N m{zsomon{~o t{ ~o | {z sfot
bt{ | ~{p¢tzn{ m{zsomon{ ~o n {
nj z { j {we¢dGo X Or{~jIi o {
{weadt{ |j~j o¢ jtmvojl z{ j o}¢t] o
\'t :Mafteroclienteem{ | o~jc@mdc¢ |t wtdej Owf PG m ~gadaritindoquesua |j jt pj Bt {

esteja sempre entre as melhores do mercado.
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Resolvedoria

S¥| o~tlIKa pdlayra que melhor define a Resolvedoria Os Resolvedores t {
~0 | { z pddafj wts vde tickets de alta complexidade que envolvam|j z s wtl moz t mj

edezor Umt {

O que N&o é Escopo da Area de Suporte:

(0] jitEtnjno j or ¢t ~ t { ~ojowmttjjznjo jllowWjf] ©ad ¢ tnjoo | ~{d {bgHE£t O
W \Vjz¢jozdt{ oy TU~yc¢twj EaWl \e)I Ozswt o no Q~Intji{T Qfyt t
w Xy|woyozijdt{ no z{£] p¢zmt {zjwtnjno
w \jz¢jozodt{ no p¢tzmt{zjwtnjno ty|l woyozijjnj
w Xy|woyozijdt{ o03{¢ m{zptr¢~jdBt{ no oz}¢jn~jyozi{ oy wort wj

| ~ o £ tonttat{al

c~otzjyozi{ no ¢ ¢s~t{

Qe j{yt | ot{

O¢nt j{~t] Zj {weoGo ty|lwoyozijjnj

Q{zptr¢~jdt{ no QUntr{ no 08t{ o Q{zijltwt jot{

Q{zpo~Kzmtj no aowjjU~t{

Oj ¢j wt " j 9t {Release, Sewiee Pack du Build

Xz jjwjdt{ o yjz¢tjozoat{ no @=Lt 0 =@ no j|wtmjot{s~owjiU~t

¥ % ¥ 3% ¥ ¥ ¥

previstas em contrato

Ojt£tnjno zt { Mega,j wt yj nj } ¢pawwj us no jj mjnj oy m{zji~ji{ {¢ z{ \
Xzp{~yjot{Q

W S mwj ~omtyozij { 10 =0 =0rF =] no zor Umt {

wm Xz jjwj9t{ o \Vjz¢jozodt{ no Pjzm{ no Rjn{

w Xz jjwj9t{ o \jz¢jozovt{ no Xy]| ~o { ~]

W Xz jjwjd9t{ o \jz¢jozot {exnSEFAE{ pi @j ~0 no co~mot.~{ E

W Xz jjwj9t{ o \jz¢jozot{ no Qo~jtptmjn({ Rtrtijjt

w Xz jjwjdt{ o \jz¢jozdt{ no bt joyj ~lJo~jmt{zjw Eftzn{e T [t
W Xz jjwj9t{ o \jz¢jozot{ no aono o ji{nj | tzp~jo j~¢j¢~] no

& S
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O Compromisso Mega,l y | t ¢y ntpo~ozmtjw n{ z{

OZrjujnj Wy jz{oznikoyiij{l ovWo-rmt n({ E£ouj
nada a mais por isso, ou seja, mesmo sem um contratale acordode z 5 fl@e wo ~ £t ©8{ Eb[ OZI
I ¢ mjy{ wfjomhgkK yc¢tij jrtwtnjnoX O }¢jwtptmjot{ n
A~o0j no be¢| {~joX

AN yows{~ nt { i¢n{l I }Yc¢o j{ ptzjw no mjnj yK £
tzp{~yj ©Go n{ z{ { ~owjmt{zjyozi{l tzmw¢ t£o m{
i~jz |j~Kzmtj o ~o |Joti{ m{y E£{mKI z{ { mwtozijol
nj z{ j {lo~jot{X

INCIDENTE / PERGUNTA

O URGENTE oo Compromisso Mega 4H
_~t{~tnjno ¢jtwt”"jnj }¢jzn{ ¢y | ~{ mo { nj {~rjzt" ]
o¥j~o0yj ¢~rKzmtj oy ¢j ~o {wedt{Tl |{t mj¢ j ¢y ty
m{zi{~z{ nt [ {z5£ow |j~j { |~{lwoyjX

O ALTA Compromisso Mega 8H*
_~t{~tnjno ¢jtwt”"jnj }¢jzn{ ¢y | ~{ mo { nj {~rjzt"]j
~0 |~t9®Go X b{w¢toGo no m{zji{~z{ £1t] | ~{ mo { {¢ £t

O NORMAL oo Compromisso Mega 16H

_~t{~tnjno ¢jtwt"”jn

n{ ¢y | ~{mo { |1 {no 0~ 0¥
| j ~] ] o¥om¢dt{ no j n

0 m{jtntjzj X

O BAIXA Compromisso Mega 32H*
_~t{~tnjno ¢ijtwt jnj |[j~j |~{mo { no | {em{ ty]]jmi
P W{ ~j Ejot m{zp{~yo s{~s~t{ nj A~oj no b¢|{~jo

O O CompromissoMegaz t { £ s wpammfast z mt n Ke ewdnfuais bugs, ou z t §onformidades
devidot no| oz n dazmjtwo z deswttl {o dp &6 f ®eleasesou Service Pack e tickets de
o~£.t ©{

O O Compromisso Mega z t €onstitui uma garantia de ~ o { wndsPptafos acima estimados, mas
sim, a nossa busca pela 0 ¥ mo w Kazquatidpde da| ~ o | de © b { £.1AI§uhs eventos dependem
de fatos futuros e incertos, de formaque | { n o dem@ndar maiortempopara { w¢ 9t {

8 ‘
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CLIENTE

o
S
\(C
S
%
)
o
©
8
=
Q]

c~j z | jl~uka das ghaves para o nosso sucesso. E para garantirmos isso, enviamos no

final de caday K o chamadonao ¢dp Qwt o myeondiz j ltogas ast zp{ ~y ¢ 8Go
0 i j i He comonfigram seus atendimentos naquele y K es$treitando ainda maiso wj @ye

temoscom£ { mK

Mega Sistemas Corporativo S/A v

mega

sistemas corporativos

Oj ~jdeste ~owj £ Umdm{umaf t derfl de todos os tickets que foram abertos, quais
y Un ¢ wis geraram chamados, qual foi 0 % de Compromisso Mega atingido, entre outras

tzp{~yj 9Go

Sobre o Compromisso Mega

Compromisso Mega: Atendido e Expirado

B Ticket: Compromisso Nao Atendido 12 Resposta
B Tickets: Compromisso Atendido 12 Resposta

o i ~ji yijt{-~o tzp{~yjadGatyl{ m{{z Qmtiow j{0 § -Si¥t|rwt mj B
no S ijid5 jtmj

o @


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

MACRO
FLUXO ATENDIMENTO
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CONSULTA
NA BASE

DESBRAVADOR

EM QUE PODEMOS AJUDAR?" -

Pesquisa de
bjit pj

, EE

Solucionado

ABERTURA
DO TICKET

Enviar uma selicitagao

CONHECEDOR

Solucionado

Lembrando que quando o ticket |

respondido para £ { mé&d fica com status RESOLVEDOR
Aguardando Resposta e permanece com

este status por cinco dias E i oNeste meio

tempo £ { mK mo lalertasinformando que

o ticket o jpgndente de £j wt n PPV {

esse | o ~ 5 {seu{status | alterado para

Resolvido.

Solucionado
O| Uaj wi o ~do Statys para Resolvido,
£ { maiKda pode responder o ticket casoz t {
concorde com a { w¢ Proppsta. Caso
m{ zi ~9~dtafu§ o0 ~ glterado para
Fechadoj | Utinco dias E j oDepois dessa
j Wi o~ E ©&mgotle criar um ticket de
acompanhamento caso ainda queira tratar do
mesmo assunto.

_ji~i yit{~o tzp{-yj®Go I m{z ¢wio { j~-jtr{ 10 _
Szmo~~jyozi{ je¢i{ysitm{ n{ jtmvoj

[T
A

\ 0] dcS] Y



http://taskcenter.mega.com.br/hc/pt-br/articles/204158040-Encerramento-autom%C3%A1tico-de-Ticket

BASE DE
CONHECIMENTO
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AVorj bt joy]j | ~opo~Kzmtj zjmt{zjw }¢jz
}¢oy rj zs] m{y t { I £{mKX

| z { ] Pj o no Q{zsomtyozi{ £{ ml&ciofiagost oz m{ z
z { | {wedGo I }¢o £t{ jo0 juenj~ | {wemt {z]
tzmtnozjo | jwly I mwj ~{ no 0 mwj ~0mo~ ¢ ] nE

O Pj o no Q{zsomtyozi{ \orj I p~¢i{ no ¢y j~
pelosnossosj zj wt i n o ¢|] {~joXx ~ ] ~itr{ t{ o
oy tzmtnozijo ~0jt ~owj jjn{ | {~ £{mK T z/{ {
j~j WwjtwiTsj ntrtij-~ ¢j nEf£tnj {¢ tzmtnozijo
listados instantaneamente.

! n‘m Cadastre novos Usuarios  Enviar uma solicitacéo & Graziella Pusinhol v

oy

¥

Ticket(s)

@ Q

Artigos Introdugdo TaskCenter Artigos internos Central Conhecimento Colab

N, Q Al S

Bug DataBase Comunicagdo O que ha de novo Parcerias

Mega Sistemas Blog Mega biog

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

11'


http://taskcenter.mega.com.br/hc/pt-br/articles/203082840-Como-realizar-uma-pesquisa-na-base-de-conhecimento

CONTATOS E PROCESSO DE ESCALA

Para facilitar o entendimento da nossa estrutura hierarquica, disponibilizamos abaixo nosso processo de
escalacao. Vocé pode utiliza-lo quando considerar que nao esta recebendo um atendimento adequado ou
com a devida prioridade, seguindo esta ordem:

1. Focal Point

Seu Focal Point aqui na Mega é o Leandro Mendes.
Vocé vai encontrar esta informacao ao acessar TaskCenter / Minhas Atividades:

» (590) - Focal Point:  keandro.mendes ¢mega.com.br

Leandro Mendes
leandro.mendes@mega.com.br

2. Coordenador Geral de Atendimento

Sua Coordenadora Geral de Atendimento é a Juliana Wilson.

Juliana Wilson
juliana.wilson@mega.com.br

3. Gerente de Contas

Vocé descobre quem é seu Gerente de Contas ao acessar TaskCenter / Minhas Atividades:

» (1) EERETS) - Geronta do Contas: nome.sobrenome #mega com.br [+ l

4. Gerente de Atendimento

Vocé chegou até aqui e ainda sente que nao
foi atendido com a devida prioridade?

Entdao e hora de acionar o Gerente de Atendimento: Willian Salinas

willian.salinas@mega.com.br
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_l~hoorjp~jzit -y ' {
no jj¢jwt” ) Ot { ' j jno}¢j OGO
m{zp{~ytnjno I ' no

Q{y { {lwuojt£E£{ no nj~ £ow{ mt nbugsaesenvolvemostum mecanjsmazde m{ ~
wtl o~j9t{ no | jimso o | ombdpt m{ | j ~] o o ptyX

a ¢y | ~{montyozi{ ty| wo | j ~] n{ ozlbdgadas.Oo | €2 winj wit 9t {
| j ~] wtlo~j9t{ no J{£] T¢zmt{zjwtnjno o j{nj n{mé¢yoz
afetados.

Para j 1l o~ m{y{ £{mK | { ndiqueaguilt mt jj~ ¢yj | ¢twnli

SERVICE PACK

Para atender principalmenteao z } ¢j n~j yoz i { no wort wjat{ o wtlo~j ~
w{zr{ nj £tnj no ¢yj £o-~ t{1 |j wtlo~jdt{ no bo~£t mo
Nos services| j mv zt { o~t{ tzmwct¢c35n]j 1 { £] T¢zmt {z]jwtnjpno
m{ ~~0d8Go wtlo~jnj |1 o~t{ tzmwe¢>nj z{ bo~£tmo _j/myv

eSabl ~

Qj nj z{£)] £o~ t{ wtlo~jnj i ~] 7 Cy] Il ~to no y{ntptmj
o¥|o~tKzmtj z{ ¢ { n{ t joyj X

IMPORTANTE Todas as m{ ~~ o0 &Gw| o ~ yefei@ne a enquadramentos em wor t wj 8¢t {1
o ~libdradasna£ o ~ atuaf e anterior disponibilizadas.
13 ‘


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