Guia de referéncia

Suporte a software da Micro Focus

Manual de suporte ao cliente e guia de inicio rapido
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Protec¢ao do seu investimento em software

O Suporte Business ajuda a manter o seu ambiente de Tl em operac¢do e a reduzir os seus custos, fornecendo
acesso rapido e 24 horas por dia a especialistas que conseguem diagnosticar e resolver problemas, bem como dar
conselhos sobre as caracteristicas do produto de software. N6s também ajudamos a maximizar o valor do seu
investimento em software fornecendo suporte técnico abrangente e atualiza¢Ges para produtos de software. Nds
temos o conhecimento para aumentar o tempo em operacgao e o desempenho do sistema, reduzir o custo total de
propriedade e gerar resultados eficientes para os negécios.

Este manual de suporte ao cliente e guia de inicio rapido fornece informac&es valiosas que o ajudardo a comecar
a aproveitar o seu direito de Suporte a software, e ele pode ser usado como referéncia ao longo do ciclo de vida
do seu contrato de Suporte a software. Nunca foi tdo facil, rapido e conveniente acessar nosso servico de nivel
internacional.

Este guia o ajudara a:

1. Configurar o seu Passport

2. Acrescentar SAID/Nome de assinatura

3. Ativar suas licengas de software

4. Usar Software Support Online (SSO) para

a. Registrar incidentes de suporte a software

i3

Pesquisar na base de conhecimento
c. Acessar especialistas em suporte técnico
d. Encaminhar casos de suporte a niveis superiores, entre outros

Para sua conveniéncia, encontre a visdo geral em uma pagina no Anexo - guia de inicio rapido.

Vamos comecar!

Configure o seu Passport

O seu Passport é um servigo de login Unico que permite usar uma ID de usudrio e senha para todos os sites da
web habilitados com Passport. Acesse SSO. Nesta pagina inicial, vocé podera optar entre fazer login, caso ja tenha
um Passport ou Fazer sua inscricao no Passport.

My Software Support sign-in

Register for HPE Passport

(Figura 1 — Links no SSO

Vocé precisard de um endereco de e-mail, uma senha exclusiva e do seu SAID/Nome de assinatura® para
configurar sua conta. Com Passport, vocé tem acesso a todos os recursos e beneficios do SSO, tais como

1 No dia 15 de novembro de 2017, o Micro Focus ira interromper o uso do SAID (Identificador do contrato de servigo) para os
contratos de suporte novos e recentemente renovados, e comegard a usar o termo “Nome de assinatura” quando se referir ao contrato de
suporte. Os clientes atuais devem continuar a usar seu SAID até que renovem seu contrato de suporte, quando o Nome de assinatura sera
fornecido.


https://softwaresupport.softwaregrp.com/
https://cf.passport.softwaregrp.com/hppcf/createuser.do?hpappid=206728_SSO_PRO&lang=en&cc=us&applandingpage=https://softwaresupport.softwaregrp.com/group/softwaresupport/mySupport
https://softwaresupport.hpe.com/

atualiza¢Ges e downloads de software, base de conhecimento de suporte, conhecimento técnico e a capacidade
de registrar solicitacOes de servigo. Perguntas frequentes sobre o Passport.

Um exemplo de SAID e Nome de assinatura migrado do SAP e um Nome de assinatura criado recentemente no
sistema.

107418744090
Nome da Migrado: Recentemente criado:
assinatura 0040306260-A A-5100001763

Acrescente Nome de assinatura

O Nome de assinatura é o identificador de contrato Unico com a Micro Focus. Vocé recebera o seu Nome de
assinatura em uma comunicac¢do separada, em até nove dias apds a compra do software. Vocé serad solicitado a
fornecer o Nome de assinatura ao acessar o suporte técnico.

Caso tenha mais de um Nome de assinatura, certifique-se de fazer a relagdo de todos os seus Nomes de
assinatura com a sua conta Passport (conforme instrucdes a seguir).

Acesse SSO. Faga login usando seu Passport.

1. Escolha My Entlitements (Meus direitos) abaixo de Home (Inicio) (Figura 2) no menu suspenso no canto
superior esquerdo, na barra de navegacao.

2. Natela subsequente, digite o seu Nome de assinatura ou o seu SAID na caixa de didlogo.
Aboy

Home v Dashboards v Softw
Welcome
My Support
Edit Eroﬂle

‘ My Enftiflements

l L] 1
Canfiguration ltems

Email Notification

Survey Preferences (Figura 2 — Exemplo de op¢des do menu Home
(Inicio)

Observagdo

Caso precise registrar um incidente e ainda ndo tenha recebido o seu Nome de assinatura ou caso tenha um SAID/Nome de assinatura e
tenha alguma duvida sobre ele, registre uma Solicitacdo de servico para investigacdo de contrato

Faca a troca do SAID para Nome de assinatura no momento da renovagao

Os clientes de suporte a software existentes tém uma ID de contrato de servico (SAID) no momento. SAIDs
continuardo a funcionar no SSO até o momento da renovagdo. Apds renovar o seu Suporte a software, vocé
recebera um Nome de assinatura. Esse Nome de assinatura pode ser encontrado na sua Cota¢do de renovagdo e
na sua Carta de renovacao, identificado como Nome de assinatura. Anexe o seu Nome de assinatura ao seu My
Entitlement (Meu direito) no SSO de acordo com as instrugdes acima. O seu SAID sera exibido como vencido e o
seu historico de caso serd movido para o seu Nome de assinatura em 2 a 3 dias Uteis.


https://softwaresupport.softwaregrp.com/faq
https://softwaresupport.softwaregrp.com/
https://softwaresupport.softwaregrp.com/group/softwaresupport/web-submission

Ative suas licengas de software

A maior parte dos produtos de software inclui uma licenca para avaliagdo, com validade de até 60 dias. E
necessario inserir chaves de licenca para habilitar a maioria dos produtos, e elas podem ser solicitadas no portal
Downloads e licencas de software. Faca login com seu Passport para poder usar o portal Downloads e licencas de
software.

Aprenda como ativar um pedido e obter uma chave de licenca no documento em PDF: Ativacdo de licenca de
software - Guia de inicio rapido. Para solicitar licengas, é necessario fornecer duas informacdes:

1. O seuidentificador de sistema, como um nome de host ou endereco de IP.

2. Seu numero de pedido. Observacdo: O numero de pedido pode ser encontrado no Certificado de direito a
licenca que foi fornecido pela sua equipe de vendas de software.

Caso tenha dificuldade ou alguma duvida, acesse o site Downloads e licencas de software e escolha Contact
us/Self-help (Fale conosco/Autoatendimento) na barra de navegac&o superior.

Informacgdes e perguntas frequentes para clientes com Contrato de licenga corporativa (ELA - Enterprise License
Agreement) sobre como usar a nova funcionalidade Site da web para ativacdo de software (SAWS - Software
Activation Website) estdo disponiveis no documento em PDF Gerenciamento de direito a licenca para Clientes ELA
- Guia de inicio rapido, localizado no Portal para licenciamento de software.

Mais informacgoes sobre atualiza¢des de software, alertas e ciclo de vida

Para localizar e baixar atualiza¢Ges de produtos, acesse Downloads e licencas de software.

Inscreva-se para receber alertas e atualiza¢des: Nos EUA ou fora dos EUA.

Para obter uma visdo geral dos mais recentes anuncios sobre fim de suporte e politica de obsolescéncia para
produtos de software, acesse o site Obsolescéncia e migracoes.

Suporte a software on-line
Acesso online rapido, poderoso e pessoal a conhecimento e especialistas

Acesse e comece a usar o SSO: Suporte a software on-line

Bate-papo

O Chat ao vivo ndo técnico esta disponivel para Suporte a software. Agora o chat esta disponivel em 10 idiomas.
Para saber quais sdo os idiomas disponiveis e para iniciar um chat ndo técnico, clique aqui e escolha o idioma
desejado para o chat.

Envio e gestao de solicitagdes de servigo e solicitagbes de mudanga

Para registrar uma solicitacdo de servico (SR - service request) ou gerenciar uma SR corrente, é possivel ver e
atualizar suas SRs no portlet Painel de solicitagdes de servico em Suporte a software As solicita¢cdes de alteracdo
(solicitagdes de aprimoramento e solicitagcdes por defeitos) podem ser encontradas no portlet de solicitacdo de
alteracdo.

Também é possivel registrar e atualizar as solicitacdes de servico por meio de Chat ao vivo, e-mail e telefone.
Consulte a segdo Fale conosco deste documento.

Corregoes


https://cf.passport.softwaregrp.com/hppcf/login.do?hpappid=206206_PDAPI_PRMO_MYSOFTWARE_PRO_STL_UK&TYPE=33554433&REALMOID=06-00030119-8403-199d-af6b-00bd0f78a02e&GUID=&SMAUTHREASON=0&METHOD=GET&SMAGENTNAME=$SM$C84nxhBPcC3EjyY/kG3uEB
https://cf.passport.softwaregrp.com/hppcf/login.do?hpappid=206206_PDAPI_PRMO_MYSOFTWARE_PRO_STL_UK&TYPE=33554433&REALMOID=06-00030119-8403-199d-af6b-00bd0f78a02e&GUID=&SMAUTHREASON=0&METHOD=GET&SMAGENTNAME=$SM$C84nxhBPcC3EjyY/kG3uEB
https://cf.passport.softwaregrp.com/hppcf/login.do?hpappid=206206_PDAPI_PRMO_MYSOFTWARE_PRO_STL_UK&TYPE=33554433&REALMOID=06-00030119-8403-199d-af6b-00bd0f78a02e&GUID=&SMAUTHREASON=0&METHOD=GET&SMAGENTNAME=$SM$C84nxhBPcC3EjyY/kG3uEB
https://softwaresupport.softwaregrp.com/documents/10180/14684/sw_license_activation_quick_start_guide
https://softwaresupport.softwaregrp.com/documents/10180/14684/sw_license_activation_quick_start_guide
https://cf.passport.softwaregrp.com/hppcf/login.do?hpappid=206206_PDAPI_PRMO_MYSOFTWARE_PRO_STL_UK&TYPE=33554433&REALMOID=06-00030119-8403-199d-af6b-00bd0f78a02e&GUID=&SMAUTHREASON=0&METHOD=GET&SMAGENTNAME=$SM$C84nxhBPcC3EjyY/kG3uEB
https://cf.passport.softwaregrp.com/hppcf/login.do?hpappid=206206_PDAPI_PRMO_MYSOFTWARE_PRO_STL&TYPE=33554433&REALMOID=06-000d9bce-a648-19a6-af6b-00bd0f78a02e&GUID=&SMAUTHREASON=0&METHOD=GET&SMAGENTNAME=$SM$yQiLCJCGgCr3D1cskPqslxL2V
https://cf.passport.softwaregrp.com/hppcf/login.do?hpappid=206206_PDAPI_PRMO_MYSOFTWARE_PRO_STL&TYPE=33554433&REALMOID=06-000d9bce-a648-19a6-af6b-00bd0f78a02e&GUID=&SMAUTHREASON=0&METHOD=GET&SMAGENTNAME=$SM$yQiLCJCGgCr3D1cskPqslxL2V
https://cf.passport.softwaregrp.com/hppcf/login.do?hpappid=206206_PDAPI_PRMO_MYSOFTWARE_PRO_STL_UK&TYPE=33554433&REALMOID=06-00030119-8403-199d-af6b-00bd0f78a02e&GUID=&SMAUTHREASON=0&METHOD=GET&SMAGENTNAME=$SM$C84nxhBPcC3EjyY/kG3uEB
https://cf.passport.softwaregrp.com/hppcf/login.do?hpappid=206206_PDAPI_PRMO_MYSOFTWARE_PRO_STL_UK&TYPE=33554433&REALMOID=06-00030119-8403-199d-af6b-00bd0f78a02e&GUID=&SMAUTHREASON=0&METHOD=GET&SMAGENTNAME=$SM$C84nxhBPcC3EjyY/kG3uEB
https://h41360.www4.hpe.com/alerts-signup.php
https://h41360.www4.hpe.com/alerts-signup.php?country=GB&language=GB&sbp=1
https://softwaresupport.softwaregrp.com/obsolescence-migrations
https://softwaresupport.softwaregrp.com/
https://softwaresupport.softwaregrp.com/web/softwaresupport/chat-language-selection
https://softwaresupport.softwaregrp.com/

Com o nosso havegador de conhecimento, vocé tera acesso direto a lista de corre¢des. E possivel ordenar por
produto, versao, SO e outros para refinar sua pesquisa.

Manuais

Com o nosso navegador de conhecimento, vocé tera acesso direto a lista de manuais. E possivel ordenar por
produto, versao, SO e outros para refinar sua pesquisa.

Painel personalizado

Suas informacdes do seu jeito - o painel personalizado da acesso a suas solicitaces de servico, correcdes,
manuais e documentos de conhecimento relacionados aos produtos listados nos seus SAIDs/Nomes de assinatura.

E muito mais

Por meio de SSO, também é possivel acessar a politica de Obsolescéncia e migragdo, a agenda com os dias do
Especialista online e links para as informacGes valiosas de que vocé precisa com mais frequéncia.

E possivel configurar suas preferéncias e gerenciar suas informagdes:

= Editar perfil (Perfil Passport)

=  Verificar direito (gerenciar seus SAIDs/Nomes de assinatura)

= |nvestigar contrato (administrador de contrato para investigar e ajudar com seus SAIDs/Nomes de
assinatura)

= |tens de configuracdo (gerenciar informacgdes relativas ao seu ambiente de software que podem ser Uteis
para resolver problemas)

= Gerenciar notificagdes (notificagcdes por e-mail)

= Preferéncias de pesquisa

Ajuda com navegacao e uso do SSO

A secdo Assisténcia para site da web na barra de navegacdo superior contém o guia online Informacgdes iniciais,
Perguntas frequentes, Guias, Opinides e Niveis de acesso.

Além disso, caso precise de ajuda a qualquer momento - contate nossa equipe por e-mail ou Chato ao vivo e faga
suas perguntas. Acesse Suporte a software

Comunidades

A Comunidade de especialistas em Tl e software fornece todos os recursos de que vocé precisa para acompanhar
0s mais recentes avancos técnicos de software. Dentro de nossa rede técnica, os técnicos de Tl exibem seu
conhecimento, interagem com colegas e obtém acesso a consultoria, downloads, demonstragdes e discussdes
com outros especialistas. A Comunidade de especialistas em Tl também oferece artigos de blogs, downloads de
software, informacgdes sobre os préximos eventos e muito mais. Inscreva-se para receber nosso boletim
informativo mensal, com os principais artigos e destaques na Comunidade de especialistas em TI.

Existem fdruns publicos e privados de suporte a software, onde vocé pode encontrar respostas a suas duvidas
técnicas, compartilhar se conhecimento e colaborar com colegas. Os foruns privados de suporte estdo disponiveis
aos clientes com um SAID/Nome de assinatura valido. Além disso, as sessdes Dias de especialista online sdo
realizadas nos féruns privados para dar a oportunidade de interagir com especialistas e profissionais técnicos.

Foruns


https://softwaresupport.softwaregrp.com/
https://community.softwaregrp.com/t5/Software/ct-p/sws-top

Conecte-se a outros clientes e partes interessadas para falar sobre diversos tépicos relacionados aos nossos
produtos. As vezes seus colegas tém as solu¢des que vocé procura. Acesse os Féruns de suporte a software
diretamente. Faca login usando seu Passport. Caso ndo tenha um Passport, faca sua inscri¢ao.

Para ajudar a se familiarizar com a comunidade, acesse o site Guia de inicio rapido para a Comunidade online de
Software.

Protect724 Community

é a comunidade de usuarios dos produtos de segurancga. Essa comunidade é um lugar para os clientes de ArcSight,
Data Security e Fortify encontrarem colegas, fazerem perguntas, buscarem solu¢des, compartilharem ideias e
colaborarem sobre as melhores praticas. Nessa comunidade, vocé ird encontrar muitos recursos, documentos
sobre produtos, webinars, tutoriais em video e mais. Para participar das discussGes, acesse Protect724.

O Live Network Content Marketplace fornece aos clientes de software contetdo de software adicional, drivers e
informacgdes sobre seus produtos de software. Faca login usando suas credenciais do Passport.

‘A Comunidade de desenvolvedores fornece aos desenvolvedores, inovadores e pesquisadores um local para dar
vida as ideias.

\V4

Vivil

Vivit
€ a organizacdo independente sem fins lucrativos de servigcos que representa a ampla comunidade de software e é
o grupo endossado de usuarios de software. Ha quase duas décadas, a Vivit é a comunidade imparcial, confiavel e

testada em campo para milhares de clientes de software, desenvolvedores e parceiros do mundo todo e de todas
as areas de negdcios e setores.

Desfrute das vantagens de ser um membro:

= Dé sua opinido e acelere a mudanga

= Envolva-se e compartilhe as melhores praticas com os melhores e mais inteligentes
= Amplie sua base de conhecimento

= Desenvolva sua carreira

= Receba descontos para eventos

Junte-se a VIVIT hoje mesmo acessando vivit-worldwide.org e preenchendo o formulario de inscricao. A
participacao é gratuita.

Fale conosco
E necessario fornecer as seguintes informacdes antes de registrar um caso:

=  SAID/Nome de assinatura - Contrato com o produto para o qual precisa de ajuda.

= Informacgdes de contato - Autor do registro do caso.

= InformacgGes sobre o sistema - Qual produto estd com problemas? Qual é a versdao? Qual é a maquina
onde o produto é executado?

= Descri¢gdo do problema - como é um comportamento normal do sistema?

= Resumo do problema - Quando o problema comegou? O que mudou desde a Ultima vez em que
funcionou? O problema pode ser reproduzido?

= Nivel de impacto - Qual o impacto sobre os negécios?


https://community.softwaregrp.com/t5/Software/ct-p/sws-top
https://community.softwaregrp.com/t5/Community-FAQ/Community-FAQ-Quick-Start/td-p/117720
https://community.softwaregrp.com/t5/Community-FAQ/Community-FAQ-Quick-Start/td-p/117720
https://community.softwaregrp.com/t5/Protect724/ct-p/Protect724
https://community.softwaregrp.com/
https://community.softwaregrp.com/
http://www.vivit-worldwide.org/
http://www.vivit-worldwide.org/

Existem diversas op¢des disponiveis para vocé entrar em contato com nossos profissionais de suporte técnico e
de negdcios. Acesse SSO e navegue até o menu Support Contact & Community > Contact Us (Comunidade e
contato de suporte > Fale conosco).

= Chat ao vivo em 10 idiomas: Clique no icone do Chat na pagina principal.

= E-mail: No menu superior, acesse Support Contact & Community > Contact Us > Email (Comunidade e
contato de suporte > Fale conosco > E-mail).

= Telefone: Tenha o seu SAID ou Nome de assinatura a mdo. No menu superior, acesse Support Contact &
Community > Contact Us > Phone (Comunidade e contato de suporte > Fale conosco > E-mail).

Processo de Gerente responsavel por software

O processo de Gerente responsdvel é uma solicitacdo de excegao, destinada aos casos em que o processo de
suporte ndo atenda as suas expectativas. A maneira mais eficiente de entrar em contato com um Gerente
responsavel por software é pedir que o seu engenheiro de suporte técnico ou representante do Chat ao vivo
encaminhe o caso. Tenha a sua ID de solicitagao de servico a mao para que possamos acelerar sua solicitacado.

Solicitagdao de aprimoramento

Essa é a etapa inicial para desenvolvimento de produto e andlise de gestdo de produto para sua solicitagdo. Se o
seu caso exigir uma atengao maior, mediante solicitacdo da sua parte, o processo de encaminhamento é iniciado
por um representante (gerente de vendas, conta, projeto ou fornecimento) ou entrando em contato com o
Gerente responsavel por software.

Encaminhamento formal

Pode ser solicitado quando o processo de suporte padrdo e o Gerente responsavel por software ndo atenderem
as expectativas ou ao prazo esperado, ou quando a situagdo gerar um impacto critico sobre os negdcios. A equipe
de encaminhamento avalia o curso correto de a¢do e atribui um gerente de encaminhamento, se for o caso. Os
encaminhamentos formais sdo definidos como encaminhamento técnico ou encaminhamento de solicitagdo de
aprimoramento.

= Um encaminhamento técnico é uma situacdo onde o processo de suporte normal e o processo de
Gerente responsavel sdo utilizados e ndo é provavel que fornegam uma solugdo oportuna e/ou aceitavel.
A principal finalidade de um encaminhamento técnico é acelerar a resolugdo, conseguir recursos
adicionais onde necessario e fornecer visao adicional do gerenciamento e comunicagao.

= Um encaminhamento de solicitacdo de aprimoramento é uma situagao onde a resolugado do problema
requer uma mudanga no projeto do produto ou uma extensao do produto para além da obsolescéncia.
Caso ja tenha iniciado e concluido a solicitagdo de aprimoramento e, ainda assim, ela ndo tenha atendido
as suas expectativas, entdo o impacto financeiro de ndo ter esse recurso precisa ser claramente
informado quando o encaminhamento de solicitagdo de aprimoramento for solicitado. Desenvolvimento
e/ou gestdo de produto serd convocado a avaliar esse encaminhamento.

Ofertas e portfdlio de suporte a software

Nds oferecemos uma grande variedade de ofertas e servigos que podem ajudar sua empresa a reduzir o risco e
obter mais valor do seu investimento em software. Leia sobre como outros clientes como vocé se beneficiaram do
valor dos servigos de suporte, e entre em contato com um representante de vendas caso se interesse por
descobrir como podemos ajudar sua empresa a tirar o maximo do seu investimento em software. Nés nos
dedicamos a sermos um parceiro de negdcios valioso, portanto fique atendo as atualiza¢gGes e aprimoramentos de


https://softwaresupport.softwaregrp.com/
https://softwaresupport.softwaregrp.com/support-contact-information?p_p_id=hpemail_WAR_hpemailportlet&p_p_lifecycle=0&p_p_state=pop_up&p_p_mode=view&_hpemail_WAR_hpemailportlet_jspPage=/pages/email.jsp
https://softwaresupport.softwaregrp.com/support-contact-information

nossas ofertas. Para encontrar termos e condi¢des de suporte e especificacbes técnicas, acesse nosso site de
Suporte a software.

Maiores detalhes podem ser encontrados nas Ofertas de suporte a Software. Sua opinido é muito importante
para nés

N&s valorizamos suas opinides e ideias em relacdo a sua experiéncia geral com o suporte. No final de cada
solicitagdo de servico, aproveite a oportunidade para nos dizer como nos saimos.

Também é possivel entrar em contato conosco através do e-mail software.satisfaction@microfocus.com a
qgualguer momento para compartilhar seus comentarios.

Este manual destina-se aos clientes e parceiros com direito ao Suporte a software e que sejam usudrios do SSO. E
possivel descobrir mais sobre o Suporte a software para outros produtos de software acessando o Suporte a
software.

Anexo - guia de inicio rapido

SSO

Acesso rapido, poderoso e pessoal a conhecimento e especialistas

Etapas de inicio rapido
=  Clique no link para SSO
=  Faca login ou configure seu Passport
= Acrescentar SAIDs/Nomes de assinatura
= Selecione My Entitlements (Meus direitos) em Home (Inicio) no menu superior
= Digite o SAID/Nome de assinatura na caixa de didlogo na parte de baixo e clique em Add (Adicionar)
= Clique no link para ativar licengas (instrugées)
= Pesquise conhecimento, registre solicitacdes de servigo, acesse informacgbes especializadas e mais no SSO

Acesso ao seu perfil e suas preferéncias

Abot,
Home Dashboards Softd  Figura 5. Op¢des do menu inicial do SSO
ik Obtencdo de ajuda
My Support Sobre SSO. Informagdes iniciais, tutoriais e referéncia, perguntas frequentes.
Edit Profile
My Entitlements Saiba mais no
Canfiguration Items Suporte a software
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