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1 O que sao os Servicos Remotos da
DocuSP?

O aplicativo Servicos Remotos da DocuSP é um aplicativo
baseado na Web que permite a comunicagao e o suporte remotos
com a Xerox.

Sempre que houver duvidas relacionadas ao servigco ou se o0 seu
ambiente de impressao nao estiver funcionando conforme o
desejado, os Servigos Remotos podem ser usados por vocé e
pela Xerox para acelerar o diagndstico e a solugao de problemas.

Vantagens dos Servicos Remotos

Os Servigos Remotos permitem:

* Fornecer dados aos técnicos do Centro Xerox de Atendimento
ao Cliente e aos engenheiros da Xerox por demanda ou de
forma automatica, para facilitar e agilizar a analise e a
resolucéo de problemas.

* Compartilhar o acesso somente de exibicdo em sua area de
trabalho ou o controle do cursor e da area de trabalho dos
Servicos Remotos com o Atendimento Técnico Xerox. O
compartilhamento da area de trabalho permite que a Xerox
solucione problemas e instale remotamente atualizagbes de
software para vocé. Permite também que a Xerox faca
demonstragdes remotas de novas fungdes de aplicativos.

* Usar o sistema automatizado Monitoramento Remoto: com
este recurso, os técnicos da Xerox podem acessar e analisar
de forma proativa os dados contidos no servidor da Xerox,
permitindo maior rapidez nas solugoes.

» Fazer download de atualizagdes de software.
» Receber novas informagdes sobre o produto e o aplicativo.

As funcgdes do aplicativo Servicos Remotos representam
oportunidades de produtividade e maior tempo de atividade da
maquina inigualaveis no mercado.
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O que séo os Servicos Remotos da DocuSP?
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Como posso comecgar a usar os
Servicos Remotos?

Apos o representante técnico Xerox instalar e configurar os
Servicos Remotos, vocé podera acessar imediatamente a Home
Page. A Home Page oferece links para todas as fun¢des do
aplicativo incluidas nos Servigos Remotos.

NOTA: Para informagbes sobre o registro dos Servigos Remotos,
consulte o Remote Services Setup Guide (Guia de Configuragao
dos Servigos Remotos).

Vocé pode usar os seguintes links para acessar os topicos
abordados nesta sec¢ao:

Configuracéo da rede de Servigcos Remotos
Acesso de usuario

Como iniciar o aplicativo Servicos Remotos
Navegac&o na Home Page

Configuracao da rede de Servigos Remotos

Antes que os Servigcos Remotos estejam prontos para funcionar
plenamente, suas configuragdes de rede devem ser verificadas
pelo representante técnico Xerox. Se o seu sistema usar um
servidor proxy, as configuragdes para a ativagao da conexao de
rede sao definidas do seguinte modo:

1. Abra a pagina [Home Page dos Servigos Remotos:
Configuracao: Configuragées da Rede].

2. Digite os dados de Servidor Proxy HTTP, Porta Proxy HTTP,
nome de usuario e senha.

3. Clique em [Aplicar Novas Configuragées].

Além disso, o representante técnico devera verificar as
configuragdes de Endereco IP, Mascara da Rede, Gateway e
Host DNS na pagina [Home Page dos Servigos Remotos:
Configuragao: Configuragdes da Rede]. Como essas
configuragdes sao de leitura somente no aplicativo Servigos
Remotos, elas devem ser editadas na Configuracdo da DocuSP.

Feitas essas configuragdes, os Servicos Remotos estarao prontos
para funcionar plenamente na rede.
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Como posso comecar a usar os Servigos Remotos?

Acesso de usuario

Ha quatro tipos de usuarios que podem ter acesso a controladora
DocuSP. Cada tipo de usuario possui diferentes privilégios de
acesso para os Servicos Remotos. A lista a seguir apresenta as
configuragdes padrao para cada usuario.

Usuario: Acesso permitido a Acesso ao Atendimento Técnico,
Historico e Contatos.

Operador: Acesso a todas as funcdes de Usuario e acesso a
Relato de Problemas e Pedidos de Suporte.

RT (Representante Técnico): Acesso a todas as fungdes do
sistema, exceto ao recurso de ativar e desativar funcoes.

Administrador do Sistema: Acesso a todas as fungdes do
sistema.

Como iniciar o aplicativo Servicos Remotos

Todas as fungoes incluidas nos Servigos Remotos podem ser
acessadas via Home Page.

Para abrir a Home Page dos Servicos Remotos:

1.

Coloque o cursor fora da interface gréafica da DocuSP. Pode
ser necessario minimizar a tela da interface da DocuSP.

Pressione a tecla <Ajuda> no teclado.
A Home Page dos Servicos Remotos se abrira.

Navegacao na Home Page

A tabela a seguir identifica e descreve como usar cada link
localizado na Home Page.
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Como posso comecgar a usar os Servicos Remotos?

Link

Descrigao

Relato de Problemas

Clique em [Relato de Problemas]
para exibir opgdes para a captura e
transferéncia de dados do trabalho e/
ou da maquina. A captura e a
transferéncia de dados sao
normalmente necessarias se, apos a
Xerox realizar um levantamento
preliminar no seu ambiente, forem
necessarios dados adicionais para
uma analise mais detalhada.

Pedidos de Suporte

Clique em [Pedidos de Suporte] para
exibir uma tabela de pedidos que o
Atendimento Técnico Xerox
encaminhou a vocé. A execugao
desses pedidos ajuda a assegurar a
operabilidade ideal do seu ambiente
de impressao.

Diferentes tipos de pedidos de
suporte que vocé pode receber sio:

* Monitoramento Remoto

» Captura e Transferéncia de Dados
* Atualizar Atributos

» Executar Script

* Fazer Download e Executar Script
* Atualizacbes de Software

Acesso ao
Atendimento Técnico

Clique em [Acesso ao Atendimento
Técnico] para aceitar uma solicitacao
verbal do Atendimento Técnico Xerox
e ativar a comunicacgao bidirecional,
on-line. A pagina Acesso ao
Atendimento Técnico é usada para
comunicagdo com a Xerox usando
uma janela de chat e para ativar o
compartilhamento da area de trabalho
baseado em permissao com controle
da area de trabalho ou privilégios de
exibicado somente.
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Como posso comecar a usar os Servigos Remotos?

Link

Descrigao

Assistente do Medidor

Clique em [Assistente do Medidor]
para ver uma tabela com um resumo
estatistico das leituras automaticas do
medidor. Esta funcao esta disponivel
apenas em impressoras do tipo
monocromatico e highlight color.

Configuracao Clique em [Configuragao] para
verificar as configuracdes do servidor
proxy dos Servigcos Remotos e da

% rede.
Historico Cligue em [Historico] para exibir uma

tabela de status que lista todas as
tarefas de servigo recebidas do
Atendimento Técnico Xerox.

Clique em [Contato] para abrir uma
mensagem de e-mail enderecada
automaticamente, que vocé podera
enviar ao Atendimento Técnico Xerox.

Atualizagbes de
Software

Clique em [Atualizac6es de
Software] para fazer o download de
patches do sistema operacional, dos
Servicos Remotos e da DocuSP. Este
link aparece na Home Page apenas
quando ha atualizagbes de software
disponiveis. Como alternativa, pode-
se acessar a pagina Atualizagdes de
Software pela guia com 0 mesmo
nome, presente na pagina [Home:
Pedidos de Suporte].
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Como posso personalizar
preferéncias do aplicativo?

Ha diversas configuracdes padrao que vocé pode personalizar. E
possivel especificar que fungdes do aplicativo estdo ativadas ou
desativadas. E possivel especificar configuracdes padrdo para
captura e transferéncia de dados, além de configuragdes de rede
para o seu servidor proxy.

Ativar ou desativar fungdes do aplicativo através da pagina
[Home: Configuragao: Geral].

Personalizar configuracdes para a captura e transferéncia de
dados além de programar a transferéncia de dados via pagina
[Home: Relato de Problemas: Configuragoes].

Modificar configuracdes do servidor proxy através da pagina
[Home: Configuragao: Configuragées da Rede].

Ativar ou desativar funcoes do aplicativo

Para especificar que fungdes dos Servicos Remotos estarao
ativadas:

Selecione [Home: Configuragao].
Selecione a guia [Configuragdes Gerais].

Uma lista de fungdes que vocé pode ativar ou desativar é
exibida na pagina. Para ativar uma funcao, marque a caixa de
selegado associada a ela. Retire a marcagao para desativar
uma funcédo. As fungdes listadas séo:

* Relato de Problemas—opcdes para a captura e
transferéncia de dados do trabalho e da maquina para o
Atendimento Técnico Xerox.

* Pedidos de Suporte / Atualizagées de Software—aceitar
pedidos de download que o Atendimento Técnico Xerox
encaminhou a vocé. Download de patches do sistema
operacional, dos Servicos Remotos e da DocuSP. A
execucao desses pedidos ajuda a assegurar a
operabilidade ideal do seu ambiente de impressao.

* Acesso ao Atendimento Técnico—comunicagdo com a
Xerox usando uma janela de chat e ativacao do
compartilhamento de area de trabalho baseado em
permissdo com controle da area de trabalho ou de
privilégios de exibicado somente.
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Como posso personalizar preferéncias do aplicativo?

« Assistente do Medidor—tabela de resumo estatistico das
leituras automaticas de medidor.

Pode-se também gerenciar as seguintes opgdes:
» Selecione um Idioma da IU no menu suspenso.

* A opcao Sincronizagao Automatica com Servidor de
Suporte Xerox esta ativada por padrao.

* Vocé pode inserir ou editar o Namero de Série do
Mecanismo de Impressao.

NOTA: A alteragdo do numero de série ndo é recomendada e
SO deve ser realizada em casos especiais, pelo técnico ou se
a Xerox solicitar especificamente que a mudancga ocorra.

3. Clique em [Aplicar Novas Configuragées].

Personalizar configuragoes para a captura e transferéncia de
dados

A pagina [Relato de Problemas: Configurag¢oes] possui uma
op¢ao que vocé pode selecionar para excluir automaticamente
dados capturados apoés sua transferéncia.

Para especificar configuragdes para arquivos capturados

Selecione [Home: Relato de Problemas: Configuragoes].
Selecione a guia Capturar.

3. Se vocé quiser excluir os arquivos capturados do sistema
apos sua transferéncia para a Xerox, marque a caixa de
selecdo [Remover Dados Capturados apés Transferéncial.
Essa agao elimina o armazenamento redundante de arquivos
no seu sistema. Ou, se vocé quiser salvar os dados
capturados, desmarque a caixa de selecéo.

4. A opcéao Ativar Captura de Dados do Trabalho esta ativada
por padrao. Se a caixa de selecdo nao estiver marcada, os
tipos de dados Trabalho e Maquina e Trabalho n&do poderao
ser selecionados nas paginas Captura ou Captura e
Transferéncia. Para desativar esta funcéo, desmarque a caixa
de selecgao.

5. Anote o local do diretério dos arquivos capturados. Este
campo é do tipo leitura somente. Vocé pode verificar esta
localizagao quando selecionar arquivos para transferir para a
Xerox.

6. Clique em [Aplicar Novas Configura¢ées] para salvar as
configuragdes.
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Como posso personalizar preferéncias do aplicativo?

Ou clique em [Restaurar Configuragoes], se nao quiser
modificar as configuragdes de captura e preferir restaurar as
configuragdes salvas por ultimo.

Para especificar opgoes para transferéncia de arquivos de
dados

1. Selecione [Home: Relato de Problemas: Configuragées].
Selecione a guia Transferir.

3. Se vocé quiser ativar a captura e a transferéncia periddicas de
dados de registro dos Servicos Remotos, marque a opgao
[Ativar Monitoramento Remoto]. Selecionando o icone de
informacdes, vocé abre uma janela que apresenta detalhes de
monitoramento remoto.

4. Se vocé quiser especificar a hora em que os arquivos serao
automaticamente transferidos, use as setas de selecdo Hora
da Transferéncia. O primeiro campo indica a hora; o
segundo, os minutos e o terceiro, AM ou PM.

5. Especifique o local de entrega padrao dos arquivos
transferidos. As opcodes disponiveis sao:

» Servidor Suporte Técnico Xerox: Os dados transmitidos
ao Servidor Suporte Técnico Xerox devem ser associados
a um numero de registro antes da transmissao dos dados.
Esse numero é fornecido pelo Atendimento Técnico
Xerox.

e Salvar para CD: Se desejar, o operador pode armazenar
dados capturados usando um gravador de CDs disponivel.

» Servidor FTP: Se o seu sistema estiver funcionando em
uma rede particular, o operador pode instalar o agente
Proxy dos Servigos Remotos que permite a comunicagao
de dados entre uma rede particular e o site de FTP da
Xerox.

a. Digite o URL do servidor de FTP.

Digite o caminho do diretério compartilhado no
servidor FTP.

c. Insira o nome do usuario do servidor.

d. Digite a senha do servidor que ativara
automaticamente o login no sistema.

6. Clique em [Aplicar Novas Configuragées] para salvar as
configuragdes.

7. Ou clique em [Restaurar Configuragées] se nao quiser
modificar as configuragdes e preferir voltar ao padrao do
sistema. Por padrao, os campos Endereco de Servidor,
Caminho de Compartilhamento, Nome de Usuario e Senha
aparecem em branco.
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Como posso personalizar preferéncias do aplicativo?

Modificar configuragoes do servidor proxy

Para modificar configuragdes do servidor proxy:

1. Selecione a pagina [Home: Configuragao: Configuragoes
da Rede].

2. Os administradores do sistema podem modificar as
configuragdes do sistema dos servidores proxy HTTP e FTP:

Servidor Proxy HTTP
Porta Proxy HTTP
Servidor Proxy FTP
Porta Proxy FTP

Nome de Usuario (nomes de usuario distintos podem ser
usados para Proxy HTTP e Proxy FTP)

Senha (senhas distintas podem ser usadas para Proxy
HTTP e Proxy FTP)

As informacbes de conectividade podem ser exibidas e
sao do tipo "leitura somente".

3. Clique em [Aplicar Novas Configuragées].

10
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Como posso solicitar o Atendimento
Técnico Xerox?

Quando vocé quiser solicitar ajuda ao Atendimento Técnico
Xerox, pode ligar para o Atendimento Técnico Xerox usando os
procedimentos padrado de atendimento técnico. Se o Atendimento
Técnico Xerox nao puder solucionar imediatamente seu
problema, vocé sera solicitado a clicar no link [Home: Acesso ao
Atendimento Técnico] para ativar o compartilhamento remoto da
area de trabalho. O compartilhamento da area de trabalho permite
a Xerox solucionar problemas remotamente, com rapidez, em
tempo real.

Vocé também pode enviar um e-mail a Xerox com suas perguntas
ou comentarios, via Servigos Remotos.

Aceitar um pedido da Xerox para ativar o compartilhamento da

area de trabalho

Para ativar o compartilhamento da area de trabalho:

1. Clique em [Home: Acesso ao Atendimento Técnico].
Abre-se uma caixa de dialogo de atendimento técnico.

'. eCare Support

" net.pia

Wellkcams Te uCore Sugport

Flesthame: [
Ll e [
P |
Emniik |
Do oo

Gopprght ) ZVEIL-200 1 Motooa; e, @l nghis reaeresd

2. Digite seu nome, as informagdes de contato e sua pergunta
ou a descricdo do seu problema.
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Como posso solicitar o Atendimento Técnico Xerox?

Contato para E-mail

3. Clique em [Enviar].

Sua solicitagao é colocada em uma fila. Sua fila é exibida na
janela de dialogo Suporte eCare.

Quando o Atendimento Técnico Xerox responder a fila, sera
aberta uma janela dinAmica para conversa (chat). Use esta
janela para uma conversa instanténea (chat) de texto com o
Atendimento Técnico Xerox.

Se o Atendimento Técnico Xerox precisar visualizar sua area
de trabalho, vocé recebera um pedido de Invite Observe
(Convidar a Observar) ou Invite Control (Convidar a
Controlar) na janela para conversa (chat).

» Se o Atendimento Técnico Xerox precisar controlar o
mouse e a area de trabalho, vocé recebera uma
mensagem de Invite Control (Convidar a Controlar). E
possivel aceita-la ou rejeita-la.

A opcao Invite Control (Convidar a Controlar) permite ao
Atendimento Técnico Xerox direciona-lo a locais
especificos de tela ou de menu, ou ainda solucionar
diretamente questdes operacionais.

» Se o atendimento Técnico Xerox precisar compartilhar sua
area de trabalho com direitos de exibigdo somente, vocé
recebera uma mensagem de Invite Observe (Convidar a
Observar). Também é possivel aceita-la ou rejeita-la.

A opcéao Invite Observe (Convidar a Observar) permite ao
Atendimento Técnico Xerox realizar demonstragoes
remotas de treinamento.

Quando vocé desejar comunicar-se com o Atendimento Técnico
Xerox sem ativar o compartilhamento da area de trabalho, pode
enviar uma mensagem de e-mail da pagina Home Page dos
Servigcos Remotos.

Para enviar uma mensagem ao Atendimento Técnico Xerox:

1. Selecione [Home: Contato...] para abrir uma mensagem de e-
mail enderegada automaticamente ao Atendimento Técnico
Xerox.

Descreva o seu problema no campo Assunto.
Digite sua mensagem.
Clique em [Submit] (Enviar).

Ou, se desejar fechar a janela sem enviar a mensagem, clique
em [Close Window] (Fechar Janela).

12

Guia do Usuario



Como a Xerox garante a qualidade do
atendimento técnico?

Para garantir e manter a operabilidade ideal do seu ambiente de
impresséao, o Atendimento Técnico Xerox podera solicitar que
vocé execute uma tarefa ou agao especifica. Tais solicitagcdes sao
chamadas de Pedidos de Suporte. Cada vez que a Xerox envia a
vocé um Pedido de Suporte, ele é colocado na Home Page um
link para o download do pedido. Clique nesse link para abrir a
pagina Pedidos de Suporte.

E possivel aceitar ou rejeitar qualquer Pedido de Suporte. Os
Pedidos de Suporte aceitos sao transferidos por download para o
seu sistema, onde o Atendimento Técnico Xerox pode efetuar a
conexao e executar o pedido.

Diferentes tipos de Pedidos de Suporte que vocé pode receber
séo:

*  Monitoramento Remoto (RM)

» Captura e Transferéncia de Dados

* Atualizar Atributos

» Executar Script

» Fazer Download e Executar Script

» Atualizagbes de Software

As informagdes da pagina Pedidos de Suporte incluem:

* |ID do Pedido de Suporte—identifica o0 nimero de controle
atribuido. Clique em um link de ID para abrir detalhes
adicionais.

» Tipo—classifica os pedidos por sistema operacional ou patch.
» Status—indica se vocé aceitou, concluiu ou rejeitou o pedido.
» Data/Hora-indica a data de recebimento do pedido.

Para aceitar ou rejeitar um pedido, execute o seguinte
procedimento:

* Para aceitar e instalar uma atualizagao, clique na linha
desejada e no botéo [Aceitar].

» Para rejeitar uma atualizagdo e remover um pedido de suporte
da lista disponivel, clique na linha desejada e no botao
[Rejeitar]. Uma atualizagao rejeitada pode ser aceita mais
tarde.

Por padrao, os Servicos Remotos verificam se ha novos Pedidos
de Suporte na inicializagao e, em seguida, uma vez por dia. Para
verificar manualmente se ha novos Pedidos de Suporte no
Servidor Suporte Técnico Xerox, clique no botdo [Obter Novo].
Os novos Pedidos de Suporte podem levar alguns minutos para

Guia do Usuario
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Como a Xerox garante a qualidade do atendimento técnico?

chegar. Para atualizar a tela e incluir Pedidos de Suporte recém-
chegados, clique no botao [Atualizar Tabela]. As novas entradas
sdo realgadas como Novo! na coluna Atualizar.

Monitoramento Remoto (RM)

O Monitoramento Remoto é um script baseado em temporizador
que captura e transmite automaticamente dados da maquina ao
Atendimento Técnico Xerox. Os dados do trabalho ndo sao
capturados usando-se o Monitoramento Remoto. Os dados
coletados da maquina séo transmitidos ao Atendimento Técnico
Xerox em intervalos regulares. A Xerox usa essas informagoes
para identificar e solucionar problemas. Quando vocé receber um
Pedido de Suporte do Monitoramento Remoto, precisara aceitar o
pedido apenas uma vez. A coleta e transferéncia programada de
dados ocorrera automaticamente.

NOTA: Para proteger a sua privacidade, os dados do trabalho
né&o séo transmitidos a Xerox regularmente. Os dados do trabalho
sdo transmitidos apenas se for executada uma Captura de
Trabalho diretamente da pagina Captura ou Captura e
Transferéncia.

Captura e Transferéncia de Dados

Atualizar Atributos

Captura e Transferéncia de Dados é um script que os clientes sédo
solicitados a executar quando sao necessarios dados adicionais
relativos ao trabalho e a maquina. Quando o Atendimento Técnico
Xerox precisar de dados adicionais, vocé recebera um Pedido de
Suporte.

O Pedido de Suporte para Atualizar Atributos permite a equipe
Xerox atualizar remotamente atributos de dispositivos. Exemplos
de atributos de dispositivos normalmente incluidos neste tipo de
Pedido de Suporte incluem o registro ativado ou desativado, a
freqiéncia do Monitoramento Remoto (RM) ou o cancelamento
do Pedido de Suporte.

14
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Executar Script

O Pedido de Suporte para Executar Script permite a equipe Xerox
executar um script instalado. Por exemplo, vocé podera ser
solicitado a executar um script que restaure a maquina as
configuragdes de fabrica.

Fazer Download e Executar Script

Este Pedido de Suporte permite a equipe de Atendimento Técnico
Xerox carregar remotamente um script adicional em um
dispositivo e iniciar imediatamente a execucao de scripts.

Atualizacoes de Software

Sempre que o aplicativo Servicos Remotos ¢ aberto, o sistema
verifica se ha atualizagdes no Servidor Suporte Técnico Xerox. As
atualizagbes de software podem ser aceitas ou rejeitadas. Para
obter informagdes adicionais, consulte: Como as atualizagdes de
software sao enviadas?

Guia do Usuario
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Como a Xerox garante a qualidade do atendimento técnico?
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Como os problemas séo identificados e relatados?

Como os problemas sao
identificados e relatados?

O Atendimento Técnico Xerox pode identificar e solucionar
problemas quando vocé conceder permissao para observar ou
controlar seu mouse e sua area de trabalho via pagina [Home:
Acesso ao Atendimento Técnico]. Entretanto, as vezes o
Atendimento Técnico Xerox podera precisar de dados adicionais
relativos ao trabalho e/ou a maquina para uma analise completa
do seu sistema.

A pagina [Home: Relato de Problemas] permite que vocé
capture dados da maquina e/ou do trabalho e transmita
automaticamente dados adicionais ao Atendimento Técnico
Xerox.

Vocé pode capturar e transferir dados a Xerox enquanto
estiverem sendo gravados ou capturar dados em um determinado
momento e transferir o arquivo de dados posteriormente. Os
dados podem ser transferidos diretamente para o Servidor
Suporte Técnico Xerox, para um site de FTP local ou para um
gravador de CDs.

A pagina Relato de Problemas exibe as seguintes opgoes:
» Capturar

+ Transferéncia

» Captura e Transferéncia

» Arquivos Prontos para Transferéncia

* Limpeza de Arquivo

NOTA: Para obter informagbes sobre o processo de configuragao
de Captura e Transferéncia, consulte: Personalizar configuragoes
para a captura e transferéncia de dados

Se o seu sistema nao estiver sempre conectado a rede, o
operador podera armazenar o arquivo de dados em uma unidade
local ou em um CD. Quando for estabelecida a conexao de rede,
o operador podera usar a fungcao Transferir para transmitir os
dados capturados.

NOTA: Apenas um processo por servigo pode ser executado por
vez.

Guia do Usuério
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Como os problemas séao identificados e relatados?

Capturar

Este procedimento explica como capturar dados da maquina e/ou
do trabalho. Este procedimento presume que vocé transferira
futuramente os dados do trabalho e/ou da maquina para o
Atendimento Técnico Xerox.

Para capturar dados do trabalho e/ou da maquina

1.

Selecione [Relato de Problemas: Captura]. Aberta a janela
Captura, vocé é informado de que o DFE nao deve processar
RIP ou imprimir enquanto a Captura de Dados estiver em
andamento.

Selecione uma opcéao Tipo de Dados:
* Maquina

e Trab.

¢ Maquina e Trabalho

Se vocé selecionar Maquina ou Maquina e Trabalho, as
seguintes opgdes de captura de Maquina estarao disponiveis
expandindo-se o0 menu Configuragdes Avangadas do Tipo
de Dados da Maquina:

e Capturar Dados do DFE somente
e Capturar Dados do IOT somente
e Capturar Dados do DFE & IOT

NOTA: O menu Configuragdes Avancadas do Tipo de Dados
da Maquina aparecera esmaecido se a opg¢do de Tipo de
Dados selecionada for Trabalho.

Se a opcao Tipo de Dados selecionada for Trabalho ou
Maquina e Trabalho, vocé pode selecionar um Tipo de
Trabalho e uma ID do Trabalho nas listas suspensas. Esses
menus nao estardo disponiveis se vocé selecionar Maquina
como Tipo de Dados.

Insira um numero para a ID do Registroda Chamada. Este
campo fica em branco por padrao.

NOTA: A ID do Registro da Chamada facilita o controle da
transmisséo. Estas informagdes sao fornecidas pelo Atendimento
Técnico Xerox.

5. Digite um Cédigo da Falha. O Cddigo da Falha é o numero

da mensagem de status ou de erro fornecido pela interface da
DocuSP. Este campo ¢é opcional e fica em branco por padrao.

Digite uma descrigdo do problema atual que exige a captura
de dados. As informacgdes digitadas permitem que a Xerox
compreenda melhor o problema. Este campo € obrigatério e o

18
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Como os problemas séao identificados e relatados?

processo de captura s6 continuara quando uma descricdo do
problema for digitada.

Clique no botao [Iniciar Captural.

O dialogo ¢ atualizado e mostra o status do processo de
captura. A barra de status indica os seguintes estados:

* Preparando Dados

* Capturando Dados do DFE (se aplicavel)
* Capturando Dados do 10T (se aplicavel)
» Captura concluida satisfatoriamente

Se vocé quiser interromper o processo de captura antes da
conclusao, clique no botdo [Cancelar Captura).

Guia do Usuério
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Como os problemas séao identificados e relatados?

Transferéncia

O utilitario de Transferéncia permite que o operador transmita

dados capturados anteriormente conforme descrito no tdpico

Capturar.

Ha varios modos diferentes para transferir dados capturados. Os

dados podem ser transferidos diretamente para:

» Servidor Suporte Técnico Xerox

» Sitede FTP

* Gravador de CDs

NOTA: O destino é definido em Relato de Problemas: pagina

Configuragdes: guia Transferéncia.

Para transferir dados do trabalho e/ou da maquina para a

Xerox:

1. Selecione o link [Relato de Problemas: Transferéncia] ou
[Arquivos Prontos para Transferéncial.

A tabela Arquivos a Transferir é aberta. Ela tem quatro
colunas de informagdes: ID do Registro da Chamada, Tipo,
Data da Captura e Status. A coluna Status indica se o arquivo
tem status Nao Transferido, Em andamento ou Concluido.

2. Selecione o arquivo que deseja transferir.

3. Se desejar, pode clicar na seta posicionada antes da ID do
Arquivo. Esta ac&o expande a visualizagéo e exibe
informaces adicionais sobre o arquivo.

4. Clique no botao [Iniciar Transferéncial.

Se o sistema precisar de informacdes adicionais, sera aberta
uma caixa de dialogo solicitando essas informacgoes.

O sistema valida a ID de transferéncia fornecida pelo
Atendimento Técnico Xerox e transfere os arquivos para o
Servidor Suporte Técnico Xerox, para um site de FTP ou para
um gravador de CDs, conforme especificado na pagina Relato
de Problemas: Limpeza de Arquivo: guia Transferéncia. Se os
arquivos que vocé quer transferir tiverem mais de 400 MB,
vocé sera solicitado a transferi-los para um gravador de CDs.

5. Concluida a transferéncia, vocé pode optar por uma Nova
Captura, Nova Transferéncia ou por Fechar Janela
selecionando a op¢ao desejada.
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Captura e Transferéncia

Para capturar e transferir dados para a Xerox em uma unica
etapa

1.

Selecione [Relato de Problemas: Captura e Transferéncial.
Aberta a janela Captura e Transferéncia, vocé é informado de
que o DFE nao deve estar processando ou imprimindo
enquanto a Captura de Dados estiver em andamento.

NOTA: Os campos de informagbes necessarias sdo assinalados
com um asterisco

2.

Selecione uma opgéao Tipo de Dados:
e Maquina

e Trab.

* Maquina e Trabalho

Se vocé selecionar Maquina ou Maquina e Trabalho, as
seguintes op¢des de captura de Maquina estardo disponiveis
expandindo-se o menu Configuragdes Avangadas do Tipo
de Dados da Maquina:

e Capturar Dados do DFE somente
e Capturar Dados do IOT somente
e Capturar Dados do DFE & IOT

NOTA: O menu Configuragbes Avangadas do Tipo de Dados
da Maquina aparecera esmaecido se a opgédo de Tipo de
Dados selecionada for Trabalho.

Se a opcao Tipo de Dados selecionada for Trabalho ou
Maquina e Trabalho, vocé pode selecionar um Tipo de
Trabalho e uma ID do Trabalho nas listas suspensas. Esses
menus nao estardo disponiveis se vocé selecionar Maquina
como Tipo de Dados.

Insira um numero para ID do Registroda Chamada. Este
campo fica em branco por padrao.

NOTA: A ID do Registro da Chamada facilita o controle da
transmisséo. Estas informacgées sao fornecidas pelo Atendimento
Técnico Xerox.

5.

Digite um Cédigo da Falha. O Codigo da Falha é o numero
da mensagem de status ou de erro fornecido pela interface da
DocuSP. Este campo ¢é opcional e fica em branco por padrao.

Digite uma descricdo do problema atual que exige a captura
de dados. As informacdes digitadas permitem que a Xerox
compreenda melhor o problema. Este campo € obrigatério e o
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Como os problemas séao identificados e relatados?

processo de captura s6 continuara quando uma descricdo do
problema for digitada.

Clique no botao [Iniciar Captura e Transferéncial.

O dialogo ¢ atualizado e mostra o status do processo de
captura. A barra de status indica os seguintes estados:

* Preparando Dados

» Capturando Dados do DFE (se aplicavel)
* Capturando Dados do IOT (se aplicavel)
» Captura concluida satisfatoriamente

Se vocé quiser interromper o processo de captura antes da
conclusao, clique no botdo [Cancelar Captura).

Quando o processo de captura for concluido, a transmissao
do arquivo comecara automaticamente. Os arquivos de dados
do trabalho e/ou da maquina sao transferidos para o Servidor
Suporte Técnico Xerox, para um site de FTP ou para um
gravador de CDs conforme especificado na pagina Relato de
Problemas: Limpeza de Arquivo. Se os arquivos que vocé
quer transferir tiverem mais de 400 MB, vocé sera solicitado a
transferi-los para um gravador de CDs.

Uma barra de status é exibida e o notificard quando os
arquivos tiverem sido satisfatoriamente transferidos.

Para verificar o éxito da transferéncia de dados, vocé pode
exibir a pagina [Home: Histérico].

Arquivos Prontos para Transferéncia

Limpeza de Arquivo

Cada vez que o sistema captura satisfatoriamente dados do
trabalho e/ou da maquina, um link com o nome Arquivos
Prontos para Transferéncia é exibido na Home Page. Clique
neste link para abrir a tabela Arquivos a Transferir.

Para transferir arquivos listados nesta tabela, siga as etapas de 2
a 4 no toépico chamado Transferéncia.

Sempre que vocé captura e salva dados da maquina e/ou do
trabalho, uma coépia redundante dos arquivos é armazenada no
sistema.

Para excluir esses arquivos duplicados:

Selecione [Home: Relato de Problemas: Limpeza de
Arquivo].

22
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A pagina Limpeza de Arquivo lista todos os arquivos
capturados atualmente armazenados no diretério Caminho do
Local de Captura de Dados especificado na pagina [Home:
Relato de Problemas: Configuragées: Captural].

A péagina Limpeza de Arquivo tem quatro colunas de
informacgdes: ID de Registro da Chamada, Tipo, Data da
Captura e Status. As entradas da tabela sédo exibidas por Data
da Captura, indicando a data da tentativa de transferéncia do
arquivo. A transferéncia mais recente aparece na parte
superior da coluna.

Para exibir detalhes do arquivo, clique na seta de expanséo.

. A coluna Status indica o andamento da transmissao do

arquivo como Transferido, Nao Transferido , Cancelado ou
Erro de Transmissao.

Exclua arquivos executando um dos seguintes
procedimentos:

* Para excluir um unico arquivo, realce a linha e clique em
Excluir.

» Para excluir todos os arquivos da tabela, clique em
Excluir Tudo.

Guia do Usuario
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Como os problemas séao identificados e relatados?
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7 Posso enviar automaticamente as
leituras do medidor?

Os Servigos Remotos incluem a fungao Assistente do Medidor.
Quando esta fungao for ativada, todos os medidores serao
automaticamente lidos e transmitidos a Xerox, e nao sera
necessario solicitar essas leituras. Vocé pode ativar ou desativar
a fungao Assistente do Medidor na pagina [Home:
Configuragoes: Geral].

NOTA: O Assistente do Medidor esta disponivel apenas em
impressoras do tipo monocromatico e highlight color.

Assistente do Medidor

Depois que a fungao Assistente do Medidor estiver ativada, sera
possivel consultar a pagina de mesmo nome para verificar o
nome e a leitura de cada medidor na pagina [Home: Assistente
do Medidor]. Esta pagina fornecera as seguintes informacgdes:

* Adata e a hora da ultima leitura s&do exibidas na parte superior
da pagina.

* Descricao do Medidor—lista os nomes de cada medidor da
maquina.

* Medidores Transmitidos—exibe o valor da ultima leitura
transmitida do medidor.

* Medidores Atuais—exibe o valor atual do medidor.

Para atualizar a hora e a data da ultima leitura do medidor, clique
no botao [Atualizar]. A tabela de faturamento do Assistente do
Medidor é do tipo leitura somente.

Vocé podera visitar a pagina [Home: Histérico] para verificar se
as leituras do medidor foram transmitidas satisfatoriamente a
Xerox.

Guia do Usuario 25



Posso enviar automaticamente as leituras do medidor?

26 Guia do Usuario



Ha um histérico de atividades disponivel?

Ha um historico de atividades
disponivel?

Informagoes fornecidas na pagina Historico

A pagina Historico dos Servicos Remotos contém uma lista de
atividades que foram executadas. Para abrir a pagina Histdrico,
clique no link [Histérico] localizado na pagina Home.

¢ Captura e Transferéncia—captura e transferéncia de dados
do trabalho e/ou da maquina para a Xerox

* Monitoramento Remoto—se ativado, apresenta captura e
transferéncia periddicas de dados de registro dos Servigos
Remotos nos sistemas

* Limpeza de Arquivo-exclusao de arquivos capturados apés
sua transmissao a Xerox

* Pedidos de Suporte (antes chamados de Pedido de Servigo
Aceito)—status dos pedidos de suporte recebidos

» Instalagao dos Servigos Remotos—instalacao de
atualizacbes do software

* Acesso ao Atendimento Técnico—sessdes de suporte
interativo e de compartilhamento da area de trabalho

* Assistente do Medidor (antes chamado de Faturamento)-se
ativado, apresenta detalhes da transmisséao de leituras
automaticas dos medidores

NOTA: O Assistente do Medidor esta disponivel apenas em
impressoras do tipo monocromatico e highlight color.

* Configuracao—identifica fungdes dos Servigos Remotos que
se encontram ativadas ou desativadas

* Contato — comunicacgao via e-mail enviada ao Atendimento
Técnico Xerox.

O status de cada tarefa pode ser Concluido, Em andamento ou
Cancelado. Cada tarefa recebe uma Data/Hora que identifica a
data e a hora em que vocé recebeu pela primeira vez o pedido da
tarefa.

Para ver atualizagdes recentes feitas a tabela Histérico, clique no
botédo [Atualizar].

Para limpar o registro do histérico e restaurar a tabela ao seu
estado vazio, clique no botédo [Limpar].

Guia do Usuério
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Hé um histérico de atividades disponivel?
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Como as atualizagbes de software sdo enviadas?

Como as atualizacoes de software
sao enviadas?

Sempre que o aplicativo Servicos Remotos é aberto, o sistema
verifica se ha atualizagées no Servidor Suporte Técnico Xerox. A
Home Page dos Servigos Remotos fornece um link para
atualizacdes de software sempre que sao disponibilizadas. Como
alternativa, pode-se acessar a pagina Atualizagbes de Software
pela guia com 0 mesmo nome, presente na pagina [Home:
Pedidos de Suporte].

Tipos de atualizagoes de software

As atualizagdes de software incluem:

» Patches do Sistema Operacional (SO)
» Patches dos Servicos Remotos

+ Patches da DocuSP

Quando uma pesquisa do sistema for concluida, sera exibida uma
lista de atualizagbes. A pesquisa filtra a lista para assegurar a
compatibilidade com a configuragao do seu site.

As informagdes fornecidas com cada patch de atualizagao
incluem:

* |D do patch

» Tipo do patch

» Status da instalagao

+ Data/Hora

Vocé pode aceitar, instalar ou rejeitar qualquer atualizagao.

» Para verificar manualmente se ha novas Atualizacdes de
Software no Servidor Suporte Técnico Xerox, clique no botao
[Obter Novo]. As novas Atualizacbes de Software podem
levar alguns minutos para chegar.

* Para aceitar e fazer download de uma atualizagdo: clique na
ID do patch para realcar a linha desejada e clique no botéao
[Aceitar]. O download do software no seu sistema sera feito
automaticamente. Com sua permissao, o Atendimento
Técnico Xerox instalara remotamente o patch.

* Para rejeitar uma atualizagédo e remové-la da lista: clique na
ID do patch para realcar a linha desejada e clique no botao
[Rejeitar]. Uma atualizacao rejeitada pode ser aceita mais
tarde.

Guia do Usuério

29



Como as atualizagbes de software sdo enviadas?

» Para atualizar a tela e incluir Atualizagdes de Software recém-
chegadas, clique no botdo [Atualizar Tabela].
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OBSERVAGAO IMPORTANTE

A legislacao brasileira proibe a reproducdo de
ivios e obras protegidas sem a permissao do
autor.

Os infratores estao sujeitos as punicoes nos
termos do Art. 184 do Cddigo Penal, que prevé
pena de reclusdo, alem de multa e apreenséo das
reproducdes fraudulentas.
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