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1
Introducao

O Dell SupportAssist automatiza o suporte da Dell ao identificar de forma proativa problemas de software
e hardware em notebooks, desktop e tablets Dell. Quando um problema é detectado, o SupportAssist
notifica vocé e cria automaticamente uma solicitagao de suporte com a Dell (para ProSupport, Consumer
Premium Support ou ProSupport Plus). Os dados necessarios para a solu¢do do problema sdo coletados
automaticamente do dispositivo e enviados de forma segura para o Suporte técnico da Dell. Os dados
coletados sao enviados de forma segura para o Suporte técnico da Dell. Essas informagdes possibilitam
que a Dell forneca a vocé uma experiéncia de suporte aprimorada, eficiente e rapida.

NOTA: Os recursos do SupportAssist sdo baseados na qualificagdo para atendimento da Dell do
dispositivo. Para obter mais informagdes sobre os recursos do SupportAssist, consulte Qualificacdes
para atendimento da Dell.

O SupportAssist é compativel com os seguintes dispositivos Dell:
* Notebooks e desktops:

— Dell Inspiron

— Dell XPS

— Dell Alienware

— Dell Latitude

— Dell Vostro

— Dell OptiPlex

— Dell Precision
* Tablets:

— Dell Venue Pro 11

O SupportAssist pode ser implantado em um ou mais dispositivos. Para monitorar um unico dispositivo,
instale o aplicativo SupportAssist nesse dispositivo.

Se vocé quer instalar o SupportAssist em multiplos dispositivos, vocé implantara o aplicativo
SupportAssist e o arquivo de resposta do SupportAssist Agent em cada dispositivo. Vocé pode monitorar
remotamente alertas a partir desses dispositivos usando o Dell TechDirect.

Este documento fornece as informagdes necessarias para implantar o SupportAssist.

Direitos a Servico da Dell

O SupportAssist detecta automaticamente problemas em seus dispositivos e notifica vocé. Os beneficios
dos recursos do SupportAssist dependem dos direitos a Servico da Dell. Para receber os beneficios que o
SupportAssist oferece, um dispositivo precisa de um direito a servigo Dell Consumer Premium Support,
ProSupport ou ProSupport Plus ativo.



A tabela a seguir fornece um resumo dos recursos disponiveis do SupportAssist com os direitos a servigo
Basic, Consumer Premium Support, ProSupport e ProSupport Plus.

Recursos do
SupportAssist

Descricao

Direitos a Servico da Dell

Basic

Consumer
Premium
Support

ProSupport

ProSupport
Plus

Atualizacdes

O usuario programa

d

L

d

automatico de
pecas atraveés

das varreduras
do sistema de
verificagao

criticas do o diagnostico e o
sistema - auto- sistema instala as
programado atualizacdes
obrigatodrias.
Envio Para uma peca

dentro da garantia,
quando um
problema é
detectado, o sistema
solicita que o
usuario confirme o
endereco para envio

problemas e
criacdo de caso
preditivas para
prevengao
contra falhas *

possivel falha da
peca € enviado ao
usuario. A Dell abre
um caso e entra em
contato com o
usuario para envio
da peca de
reposicao.

da peca de
reposicao.
Deteccéo de Um ale’rtf'a é er?wado b4 R:ﬁp (&9 R:ﬁp
problemas, a0 usuario apos a
notificagdes e Dell criar um caso.
criacdo de caso | Mais tarde, ela entra
automatizadas em contato com o
usuario para
resolugao.
Deteccéo de Um alerta sobre a b b 4 b w,..;:-

* O recurso de deteccao preditiva de problemas esta disponivel apenas para baterias e unidades de disco

rigido.

Recursos adicionais do Dell SupportAssist

Além deste guia, vocé também pode acessar 0s seguintes recursos:

e O documento Dell SupportAssist for PCs and Tablets User's Guide (Guia do usuario do Dell
SupportAssist para PCs e tablets) fornece informagdes sobre a instalagdo e o uso do SupportAssist.



http://www.dell.com/support/home/product-support/product/dell-suppasst-clnt-v1.0/manuals

O portal online do Dell SupportAssist, disponivel na pagina Dell.com/SupportAssistGroup, fornece
informagdes sobre as caracteristicas e os recursos do SupportAssist, blogs, perguntas frequentes e
outros documentos técnicos.

O portal online do TechDirect em TechDirect.com fornece informagdes sobre inscricao da sua
empresa e gerenciamento de alertas do SupportAssist, bem como suporte técnico e envio
automatico de solicitagdes de pegas.


http://dell.com/supportassistgroup
https://techdirect.dell.com
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Implantar o SupportAssist

Para configurar multiplos dispositivos e gerenciar casos por meio do Dell TechDirect, vocé precisara criar
primeiro um arquivo de resposta (arquivo de configuracao) e, em seguida, implantar o SupportAssist em
cada um desses dispositivos com o arquivo de resposta.

Sobre esta tarefa

A implantacdo do SupportAssist em multiplos dispositivos com o arquivo de resposta permite que vocé
monitore, processe alertas e gerencie casos usando a conta TechDirect. Siga o procedimento abaixo
para fazer a implantacdo:

% NOTA: Confirme que vocé tem direitos de administrador no dispositivo.

% NOTA: O endereco de e-mail e as credenciais de login e senha do SupportAssist (no arquivo de
resposta), da Dell My Account e do TechDirect precisam corresponder.

Etapas

1. Faca download e instale o aplicativo SupportAssist para PC e tablets disponivel em Dell.com/
Support/SupportAssist.

2. Faca download e instale o aplicativo SupportAssist Agent. Consulte Instalar o SupportAssist Agent.

w

Crie o arquivo de resposta. Consulte Criar o0 arquivo de resposta.

4. Implante o SupportAssist em cada dispositivo com o arquivo de resposta. Consulte Implantar o
SupportAssist com o arquivo de resposta.

Requisitos minimos de dispositivo

A tabela a seguir apresenta os requisitos minimos de dispositivo para implantagdo do SupportAssist para
PCs e tablets.

Particulares Requisito

Sistema operacional | Notebooks e desktops:

e Microsoft Windows XP SP3 (32 bits)

e Microsoft Windows Vista (32 bits e 64 bits)
e Microsoft Windows 7 (32 bits e 64 bits)

e Microsoft Windows 8 (32 bits e 64 bits)

e Microsoft Windows 8.1 (32 bits e 64 bits)

* Microsoft Windows 10 (32 bits e 64 bits)

Tablets:
e Microsoft Windows 8.1

Software Microsoft. NET Framework 3.5.1 ou posterior

Hardware e  Memodria (RAM) — 2 GB



http://dell.com/support/supportassist
http://dell.com/support/supportassist

Particulares Requisito

e Espaco em disco rigido — 512 MB

Rede Conectividade com a Internet
Navegador de Internet Explorer, versdo 8 ou posterior.
Internet

Instalar o SupportAssist Agent

O SupportAssist Agent é instalado automaticamente quando vocé instala o SupportAssist. Se o
SupportAssist Agent ndo for instalado automaticamente, vocé pode executar o seguinte procedimento
para instalar o SupportAssist Agent manualmente:

Pré-requisitos

Faca o download do arquivo do instalador do SupportAssist Agent (SupportAssistAgent.exe).

Etapas
1. Pressione a tecla do <logotipo do Windows> e digite cmd na barra de pesquisa.
O menu Iniciar mostrara os resultados correspondentes.

2. Clique com o botdo direito no menu do prompt de comando e clique em Executar como
administrador.

A janela do prompt de comando é mostrada.
3. Navegue até a pasta na qual vocé salvou o arquivo do instalador do SupportAssist Agent.
4. Digite SupportAssistAgent.exe -s -v/gn e pressione <Enter>.

O SupportAssist Agent sera instalado em segundo plano.

Criar o arquivo de resposta

Pré-requisitos

+ Confirme que o SupportAssist e o SupportAssist Agent estdo instalados no dispositivo do
administrador.

+ Confirme que vocé estad conectado ao dispositivo com direitos de administrador do Microsoft
Windows.

+ Confirme que o dispositivo tenha conectividade com a Internet.

e Confirme que vocé tem um local de rede em comum que pode ser acessado por todos os
dispositivos.

Sobre esta tarefa

Antes de implantar o SupportAssist em multiplos dispositivos, crie o arquivo de resposta (arquivo de
configuracdo). O arquivo de resposta € um arquivo de configuragdo com as principais informacdes que
sdo implantadas em cada dispositivo para fornecer as credenciais de contato em comum para o
encaminhamento de alertas para o TechDirect. Cada dispositivo que vocé quer monitorar por meio do
SupportAssist deve ter o aplicativo SupportAssist e o arquivo de resposta instalados. Os alertas desse
dispositivo serao entdo encaminhados para o TechDirect. Dispositivos adicionais podem ser adicionados
a qualquer momento.

O assistente do Gerenciador de configuragdo do SupportAssist orientara vocé durante o processo de
criagdo dos arquivos de resposta — SupportAssistConfig.xml e SupportAssistAgentConfig.xml.


http://downloads.dell.com/serviceability/catalog/SupportAssistAgent.exe

Etapas
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10.

11.

12.

13.

14.

Pressione a tecla do <logotipo do Windows> e digite cmd na barra de pesquisa.
O menu Iniciar mostrara os resultados correspondentes.

Clique com o botdo direito no menu do prompt de comando e clique em Executar como
administrador.

A janela do prompt de comando ¢ mostrada.
Execute uma das seguintes etapas:

* Se o dispositivo estiver executando um sistema operacional de 32 bits — digite cd "C:\Program
Files\Dell\SupportAssistAgent\bin" e pressione <Enter>.

* Se o dispositivo estiver executando um sistema operacional de 64 bits — digite cd "C:\Program
Files (x86)\Dell\SupportAssistAgent\bin" e pressione <Enter>.

Digite SupportAssist.exe CORPIT e pressione <Enter>.

O Assistente do Gerenciador de configuragdo do Dell SupportAssist € mostrado.
Clique em Avangar.

A pagina Contrato de licenca é mostrada.

Leia o contrato de licenca e selecione a op¢cdo Autorizo que meu sistema receba essas atualizagdes
e alertas. Leia os detalhes de compartilhamento de informacdes do sistema Dell, selecione a opgao
Permito que a Dell colete etiquetas de servico e outros dados de uso de sistema conforme descrito
acima e cligue em Avangar.

A pagina Tipo de configuracdo de arquivo de resposta € mostrada.

Se vocé quiser que o SupportAssist atualize as configuragdes automaticamente em todos os
dispositivos sempre que o arquivo de resposta for modificado, selecione Atualizar automaticamente
as definicbes de configuracéo.

Selecione a frequéncia preferencial para a atualizacdo do arquivo de resposta.

As opc¢des disponiveis sao Semanalmente, Mensalmente e Trimestralmente. Por padrdo, a opgdo
Semanalmente ¢ selecionada.

Selecione Criar novo arquivo de resposta, clique em Procurar e selecione um local de rede em
comum para salvar o arquivo de resposta. Clique em Avancar.

A pagina Vincular TechDirect e SupportAssist € mostrada.

NOTA: O TechDirect da Dell é um portal on-line que ajuda vocé a gerenciar alertas de suporte
técnico e de reposicao de pecgas gerados pelo SupportAssist.

NOTA: O endereco de e-mail e as credenciais de login e senha do SupportAssist (no arquivo de
resposta), da Dell My Account e do TechDirect precisam corresponder.

Selecione a opgao Fazer login e usar a Dell My Account existente vinculada a uma conta
TechDirect e clique em Avangar.

A pagina Login na conta Dell € mostrada em uma nova janela.
Digite as credenciais de login da Dell My Account e clique em Fazer login.
A pagina Informagdes de contato é mostrada.

Digite os detalhes de contato da sua empresa para o recebimento de notificagdes e, em seguida,
cligue em Avangar.

A pagina Informagdes de envio € mostrada.

Digite os enderecos para 0os quais vocé quer que os despachos de pegas sejam enviados e, em
seguida, clique em Avangar.

A pagina Definigdes de configuragdo é mostrada.

Selecione as preferéncias de frequéncia de varredura de hardware para detectar problemas. As
opcdes disponiveis sdo Semanalmente, Mensalmente e Trimestralmente.



15. Selecione uma programacdo para a verificagdo de hardware e, em seguida, clique em Avancar.
A pagina Definicdes de configuragdo (continuagdo) é mostrada.
16. Na secao Defini¢gdes de proxy, selecione uma das seguintes opcdes:

+ Conectar-se com configuracdes padrdao — para conectar-se a Internet usando as configuragcdes
padrdo do sistema.

« Conectar-se diretamente — para conectar-se a Internet diretamente, embora vocé possa
conectar-se normalmente a Internet por meio de um servidor proxy.

+ Configurar manualmente — para configurar os detalhes de proxy no Dell SupportAssist Agent.

Se vocé tiver selecionado a opgcdo Configurar manualmente, digite o endereco IP (Internet Protocol
[protocolo de Internet]) do servidor proxy, a porta, © nome de usuario e a senha nos campos
adequados.

17. Cligue em Avangar.
A pagina Resumo é mostrada.
18. Cligue em Concluir.

Os dois arquivos de resposta, SupportAssistConfig.xml e SupportAssistAgentConfig.xml, sdo salvos
no local de rede em comum.

Préximas etapas

NOTA: N&do use a mesma Dell My Account para criar o arquivo de resposta em um unico sistema,
pois essa operacao substitui o arquivo de resposta atual. No entanto, vocé pode modificar o arquivo
de resposta atual. Para obter mais informacgdes, consulte Modificar o arquivo de resposta atual.

Implantar o SupportAssist com o arquivo de resposta

A implantagdo de um arquivo de resposta comum em varios dispositivos permite monitorar todos os
dispositivos usando o SupportAssist.

Pré-requisitos

* Confirme que os dispositivos nos quais vocé deseja implantar o SupportAssist atendem aos requisitos
minimos de dispositivo. Consulte os Requisitos minimos de dispositivo.

* Confirme que vocé tem direitos administrativos no dispositivo para instalar o SupportAssist.
e Faca download do pacote de instalagao do SupportAssist (SupportAssist.zip).

» Faca download do arquivo do instalador do SupportAssist Agent (SupportAssistAgent.exe).

« Confirme que vocé criou os arquivos de resposta do SupportAssist (SupportAssistAgentConfig.xml e
SupportAssistConfig.xml). Consulte Criar o arquivo de resposta.

« Confirme que vocé tem os arquivos de resposta (SupportAssistAgentConfig.xml e
SupportAssistConfig.xml) em um local de compartilhamento de rede em comum que pode ser
acessado por todos os dispositivos.

* Confirme que os dispositivos tém conectividade com a Internet.

Etapas

1. Copie e cole o instalador do SupportAssist (SupportAssist.zip) e o instalador do SupportAssist Agent
(SupportAssistAgent.exe) em todos os dispositivos nos quais vocé quer executar a implantagao.

2. Depois de copiar o arquivo SupportAssist.zip, descompacte ou extraia todo o conteudo do arquivo
para a mesma pasta.

3. Em cada dispositivo, execute um prompt de comando como administrador, navegue até a pasta
onde vocé copiou os arquivos de instalador e execute os seguintes comandos:

¢ SupportAssistAgent.exe /s /v"/gqn CONFIG="<common network location that has
the answer files>"

10


http://downloads.dell.com/serviceability/supportassist.zip
http://downloads.dell.com/serviceability/catalog/SupportAssistAgent.exe

Por exemplo: SupportAssistAgent.exe /s /v"/gn CONFIG="\\<common network
location name>"

e Setup.exe —answerfilepath "<common network location that has the answer
files>\SupportAssistConfig.xml"

Por exemplo: Setup.exe —answerfilepath "\\<common network location name>
\SupportAssistConfig.xml"

O SupportAssist e o SupportAssist Agent sdo implantados automaticamente em segundo plano.

Modificar o arquivo de resposta atual

Se vocé quiser alterar as definigdes de configuragdo do SupportAssist Agent que foram distribuidas em
varios dispositivos, vocé pode atualizar as informac¢des no arquivo de resposta atual. Por exemplo, se
vocé quiser atualizar as informacdes de contato ou os detalhes de envio, vocé pode modificar o arquivo
de resposta atual. Depois de modificar e salvar o arquivo de resposta, as configuracdes editadas serdo
automaticamente atualizadas em todos os dispositivos.

Pré-requisitos

+ Confirme que vocé consegue acessar o local de compartilhamento de rede em comum e que vocé
selecionou a opc¢do Atualizagdo automatica no assistente do Gerenciador de configuracao do Dell
SupportAssist.

+ Confirme que vocé esta conectado ao dispositivo com direitos de administrador do Microsoft
Windows.

+ Confirme que vocé é capaz de acessar 0 arquivo de resposta existente.
+ Confirme que o dispositivo tenha conectividade com a Internet.

Etapas
1. Pressione a tecla do <logotipo do Windows> e digite cmd na barra de pesquisa.
O menu Iniciar mostrara os resultados correspondentes.

2. Clique com o botdo direito no menu do prompt de comando e clique em Executar como
administrador.

A janela do prompt de comando é mostrada.
3. Execute uma das seguintes etapas:

* Se o dispositivo estiver executando um sistema operacional de 32 bits — digite cd "C:\Program
Files\Dell\SupportAssistAgent\bin" e pressione <Enter>.

« Se o dispositivo estiver executando um sistema operacional de 64 bits — digite cd "C:\Program
Files (x86)\Dell\SupportAssistAgent\bin" e pressione <Enter>.

4. Digite SupportAssist.exe CORPIT e pressione <Enter>.

O Assistente do Gerenciador de configuracado do Dell SupportAssist € mostrado.
5. Clique em Avangar.

A pagina Contrato de licenca ¢ mostrada.

6. Leia o contrato de licenga e, em seguida, selecione Autorizo que meu sistema receba essas
atualizacdes e alertas. Leia os detalhes de compartilhamento de informagdes do sistema Dell e
selecione a opgdo Permito que a Dell colete etiquetas de servico e outros dados de uso de sistema
conforme descrito acima e, em seguida, clique em Avangar.

A pagina Tipo de configuragdo de arquivo de resposta € mostrada.

7. Sevocé quiser que o SupportAssist atualize as configuragdes automaticamente em todos os
dispositivos sempre que o arquivo de resposta for modificado, selecione Atualizar automaticamente
as definicdes de configuracao.

1



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Selecione a frequéncia preferencial para a atualizagdo do arquivo de resposta.

As opcdes disponiveis sao Semanalmente, Mensalmente e Trimestralmente. Por padrdo, a opgdo
Semanalmente ¢ selecionada.

Selecione Modificar arquivo de resposta atual e depois clique em Procurar.

Va até o local de rede em comum onde esta o arquivo de resposta e clique em OK. Em seguida,
cligue em Avangar.

A pagina Vincular TechDirect e SupportAssist € mostrada.

NOTA: O Dell TechDirect € um portal on-line que ajuda vocé a gerenciar alertas e casos de
suporte técnico e de substituicao de pecas gerados pelo SupportAssist para PCs e tablets.

NOTA: O endereco de e-mail e as credenciais de login e senha do SupportAssist (no arquivo de
resposta), da Dell My Account e do TechDirect precisam corresponder.

Selecione a opcao Fazer login e usar a Dell My Account existente vinculada a uma conta
TechDirect e clique em Avangar.

A pagina Login na conta Dell é mostrada em uma nova janela.
Digite as credenciais de login da Dell My Account e clique em Fazer login.
A pagina Informagdes de contato é mostrada.

Digite os detalhes de contato da sua empresa para o recebimento de notificagdes e, em seqguida,
cligue em Avangar.

A pagina Informagdes de envio é mostrada.

Digite os enderecos para 0s quais vocé quer que os despachos de pecas sejam enviados e, em
sequida, cliqgue em Avangar.

A pagina Defini¢des de configuragdo é mostrada.

Selecione as preferéncias de frequéncia de varredura de hardware para detectar problemas. As
opcdes disponiveis sdo Semanalmente, Mensalmente e Trimestralmente.

Selecione uma programacdo para a verificagdo de hardware e, em seguida, clique em Avancar.
A pagina Defini¢des de configuracdo (continuagdo) é mostrada.
Na secdo Definicdes de proxy, selecione uma das seguintes opgdes:

+ Conectar-se com configura¢cdes padrdao — para conectar-se a Internet usando as configuragcdes
padrdo do sistema.

+ Conectar-se diretamente — para conectar-se a Internet diretamente, embora vocé possa
conectar-se normalmente a Internet por meio de um servidor proxy.

+ Configurar manualmente — para configurar os detalhes de proxy no Dell SupportAssist Agent.

Se vocé tiver selecionado a opgdo Configurar manualmente, digite o endereco IP do servidor proxy,
a porta, 0 nome de usuario e a senha nos campos adequados.

Clique em Avangar.

A pagina Resumo € mostrada. Vocé também pode visualizar o local onde o arquivo de resposta é
salvo.

Préoximas etapas

Confirme que o local de compartilhamento de rede esta acessivel para todos os dispositivos. O arquivo
de resposta modificado € atualizado automaticamente em todos os dispositivos com base nas definicdes
de configuracdo de atualizagao automatica.
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Monitorar alertas usando o Dell
TechDirect

O portal on-line Dell TechDirect fornece a vocé a capacidade de ter as informacdes dos alertas do
SupportAssist em um local central para vocé gerenciar. Este capitulo fornece informagdes sobre os
recursos basicos para receber alertas e tomar as medidas necessarias.

Configurar as regras de alerta

Vocé pode configurar as regras para determinar como os alertas criados pelo SupportAssist serdo
tratados pelo portal TechDirect. Por exemplo, vocé pode optar por encaminhar automaticamente todos
os alertas para o servico de suporte técnico da Dell ou ter os alertas colocados na fila de alertas do
SupportAssist para que sua equipe de suporte revise e determine se o alerta deve ser encaminhado para a
Dell.

Pré-requisitos
Confirme que vocé fez login no portal TechDirect como um administrador.
Etapas
1. Vapara TechDirect.com
A pagina inicial do portal TechDirect € mostrada.
2. No painel Alertas do SupportAssist, clique no link * Baseado nas regras de alerta.
A janela Alertas do SupportAssist € mostrada.
3. No campo Periodo de tempo do alerta de notificacdo de inatividade, digite a duragdo necessaria.

4. Paraa opcao Encaminhar automaticamente todos os alertas de Despacho para a Dell, selecione
uma das op¢des a sequir:
* Selecione Sim para encaminhar diretamente todos os alertas de despacho de pegas para a Dell.

» Selecione Nao para enviar todos os alertas de despacho de pecgas para a fila de alertas do
SupportAssist da sua empresa, de modo que sua equipe de suporte podera revisar e determinar
se o alerta deve ser encaminhado para a Dell.

5. Para a opgao Solicitagdes de caso de suporte técnico automatizadas, selecione uma das opc¢des a
sequir:
* Selecione Sim para encaminhar diretamente todos os alertas de suporte técnico para a Dell.

* Selecione Ndo para enviar todos os alertas de suporte técnico para a fila de alertas do
SupportAssist da sua empresa, de modo que sua equipe de suporte podera revisar e determinar
se o alerta deve ser encaminhado para a Dell.

6. Selecione a filial padréo, a relacdo padrdo e o fuso horario padrao.
7. Clique em Salvar regras de alerta.

Mostrar os alertas do SupportAssist

Em sistemas configurados com um arquivo de resposta, quando o SupportAssist detecta um problema,
um alerta é automaticamente criado no TechDirect. As informacdes a seguir presumem gque vocé
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inscreveu sua empresa no TechDirect e que vocé usou credenciais de login e senha comuns no arquivo
de resposta do SupportAssist, na Dell My Account e na configuragdo da conta no TechDirect.

1. Vapara TechDirect.com
A pagina inicial do portal TechDirect € mostrada.
2. Clique em Fazer login.
3. Digite suas credenciais do TechDirect e cligue em Submeter.
O Painel de controle do TechDirect é mostrado.
4. Execute uma das seguintes etapas:
» Clique em Meus servicos e, em seguida, clique em Alertas do SupportAssist.
* No painel Alertas do SupportAssist, clique no link Exibicdo detalhada.

% NOTA: Na exibicdo padrdo, o painel Alertas do SupportAssist sera mostrado na parte
inferior da pagina Painel de controle. Vocé pode mover o painel Alertas do SupportAssist
para qualquer local, de acordo com sua preferéncia.

A pagina Alertas do SupportAssist € mostrada.

Alertas do SupportAssist

Vocé pode ver os detalhes sobre os alertas gerados pelo SupportAssist por meio do portal TechDirect. A
tabela a seguir descreve os detalhes mostrados na pagina Alertas do SupportAssist.

Tabela 1. Detalhes do alerta

Nome Descricao

Etiqueta de servico Mostra o identificador unico do dispositivo que
relatou um problema.

Numero do alerta Mostra o numero da solicitagao de suporte unico
atribuido ao alerta que vocé pode fazer referéncia
ao entrar em contato com o servico de suporte
técnico da Dell.

Tipo de alerta Mostra o tipo de alerta:
e Suporte técnico
+ Despacho

Notas Mostra detalhes sobre o problema detectado e
informacgdes sobre o erro para investigacdo.

Marca de hora da criagdo Mostra a data e hora em que o alerta foi criado no
TechDirect.

Horario da ultima atividade Mostra a data e hora da ultima acao executada
pelo usuario administrador ou usuario técnico do
cliente.

Status Mostra o status do alerta:

. Néo atribuido — nenhum usuério técnico do
cliente tem a posse

e Atribuido — um usuario técnico do cliente tem
a posse
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Nome Descricao

¢ Falha ao submeter — a tentativa de
encaminhamento para a Dell falhou por algum
motivo

Acdes Clique para ver as agOes disponiveis para o alerta.
Os usuarios técnicos podem:

¢ Assumir a posse do alerta

¢ Atualizar os detalhes do alerta

¢ Fechar o alerta

« Encaminhar o alerta para a Dell

Os administradores podem executar todas as
acdes disponiveis para os usuarios técnicos. Os
administradores também podem atribuir um alerta
a um de seus usuarios técnicos.

Proprietario Mostra o usuario técnico que no momento tem a
posse de um alerta.

% NOTA: O campo Proprietario ndo € mostrado
na exibi¢cdo padrao. Vocé pode selecionar o
campo Proprietario através do link
Preferéncias da coluna.

Acoes sobre os alertas do SupportAssist

Vocé pode executar agdes sobre os alertas criados pelo SupportAssist através do portal TechDirect. A
tabela a seguir descreve as agdes disponiveis para os alertas criados pelo SupportAssist.

Tabela 2. Agoes sobre os alertas

Tipo de conta Acdes disponiveis Descricao

TechDirect

Usuario técnico e Assumir a posse Usuarios técnicos individuais em uma conta
usuario TechDirect verdo todos os alertas do
administrador SupportAssist a medida que eles chegarem. Um

usuario técnico pode assumir a posse de um
alerta. Os usuarios técnicos ndo podem reatribuir
alertas; apenas o administrador dessa conta
TechDirect pode reatribuir alertas.

Atualizar Mostra a pagina Detalhes que permite que vocé
adicione uma nota ou um anexo sobre o alerta.

Fechar alerta Fecha o alerta. Nem vocé nem a Dell poderao
mais atuar no alerta.

Encaminhar para a Dell Encaminha a solicitacao de servico ao servico de
suporte técnico da Dell. Vocé podera continuar
monitorando o andamento nas paginas Suporte
técnico e Resumo do despacho no TechDirect.
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Tipo de conta
TechDirect

Acdes disponiveis

Descricao

Administrador

Atribuir posse

Atribui um usuario técnico como proprietario de
um alerta. Pode ser usado também para reatribuir
o alerta a outro usuario técnico.

16




4

Perguntas frequentes

As definicdes de configuracao nao estao atualizadas nos
dispositivos implantados. O que devo fazer?
« Confirme que os arquivos de resposta SupportAssistAgentConfig.xml e SupportAssistConfig.xml

estdo disponiveis no local de compartilhamento de rede em comum que pode ser acessado por
todos os dispositivos.

* Confirme que o caminho para o local de compartilhamento de rede em comum esta correto.
¢ Verifique se o local de compartilhamento de rede em comum esta protegido por senha.
* Verifique se a senha para o local de compartilhamento de rede em comum foi alterada.

Posso modificar as definicdes de configuragcao se eu nao
tiver selecionado a opcao Atualizar automaticamente
definicoes de configuracao no tipo de configuracao do
arquivo de resposta?

N&o, apenas o administrador tem as permissdes necessarias para modificar as definicdes de configuragao
e implantar o arquivo de resposta atualizado em multiplos dispositivos.

Como programo uma verificacao de hardware?

Para programar uma verificagao de hardware:

1. Clique no icone Configura¢des na interface de usuario do SupportAssist.
2. Na pagina Configuragdes do SupportAssist, clique em Verificagdo.

3. Na secdo Verificagdo programada de hardware, selecione Semanalmente, Mensalmente ou
Trimestralmente.

Baixei e instalei o SupportAssist, mas o agente
SupportAssist nao foi instalado automaticamente. Como
baixo e instalo o agente SupportAssist?

Se o SupportAssist Agent ndo foi baixado e instalado automaticamente, o SupportAssist notifica vocé
sobre a indisponibilidade do Dell SupportAssist Agent. Para fazer o download e instalar o SupportAssist
Agent manualmente, clique na notificagdo do SupportAssist. Para obter mais detalhes sobre como
instalar o SupportAssist Agent manualmente, consulte Instalar o SupportAssist Agent.
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