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Capitulo 1: Introducao

Introducao

O Numara FootPrints® e o Numara FootPrints for Customer Service® sdo ferramentas de help
desk e suporte a clientes 100% baseadas na Web que sao tao faceis de usar e de administrar que
podem ser colocadas em produc¢ao em apenas alguns dias. Os usuarios e os administradores s
precisam de um navegador para aproveitar ao maximo os varios recursos do Numara FootPrints.
A Numara Software desenvolveu o Numara FootPrints para resolver a falta no mercado de um
sistema abrangente e facil de usar que coloca o controle nas maos do gerente de help desk ou de
suporte: sem custos elevados, programacao adicional ou administracdo complexa.

O Numara FootPrints € extremamente flexivel, dimensionavel e personalizavel. Esta ferramenta de
central de atendimento comprovada e premiada 100% com base na Web elimina a necessidade
de treinamento, consultoria, programacao de banco de dados e aumento da equipe para
gerenciar o software de automacdo de suporte da sua lista de desafios.

O Numara FootPrints pode ser usado em varios espaco de trabalhos simultaneos e oferece
suporte a diversos idiomas para usuarios e grupos. Além disso, vocé pode aproveitar os recursos
do Numara FootPrints em varios locais e funcdes da empresa para expandir o alcance do seu
gerenciamento de problemas e as comunicacdes relacionadas.

Usos diferentes do Numara FootPrints

Enquanto muitas pessoas adquirem o Numara FootPrints para resolver uma necessidade
funcional especifica, como controle do help desk interno, suporte/CRM externo e atividades de
acompanhamento de desenvolvimento/falhas, vocé vera que ele também pode ser usado em
uma grande variedade de fun¢des e departamentos da empresa, atendendo tanto aos
funcionarios quanto aos clientes externos.

Alguns dos departamentos ou funcbes da empresa que podem tirar proveito do
Numara FootPrints no gerenciamento de problemas sdo:
Help desk corporativo

Atendimento ao cliente eService

Requisicdo de ativos

Gerenciamento de configuracao

Gerenciamento de alteracées de software

Pesquisas de clientes

Gerenciamento de instalacées

Gerenciamento de recursos humanos
Gerenciamento de incidentes/problemas

Controle de problemas

Gerenciamento de recursos

Controle de vendas

Treinamento

O aspecto principal que torna o Numara FootPrints tao flexivel € que ele se baseia em espacos de
trabalho. Cada espaco de trabalho € um banco de dados separado no sistema que pode possuir
seus proprios campos, formularios, usuarios e configuracées. E esse recurso que permite a criacdo
de diferentes areas no sistema para uso por diferentes departamentos.

YVVVVVVVVVVVVYY
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Conteudo deste manual

Este guia contém todos os conceitos e as informacoes essenciais para o usuario agente do
FootPrints. Vocé aprendera conceitos basicos do FootPrints, incluindo: como navegar pela Home
Page e pela Barra de Ferramentas do FootPrints, como criar, editar, pesquisar e relatar diferentes
tipos de problemas, como usar e-mails de notificacées e alteracdes em problemas e como
programar o seu trabalho com o Calendario do FootPrints. Muitos dos recursos acessiveis para
vocé dependerao de como o administrador do espaco de trabalho configurou seu espaco de
trabalho do FootPrints. No caso de duvidas, entre em contato com o seu administrador.

Obtendo ajuda

Ajuda esta disponivel no FootPrints. Para acessar a Ajuda Online, clique no icone @ Ajuda na
Barra de Ferramentas do FootPrints. Uma nova janela do navegador sera exibida com
informacodes personalizadas para os usuarios de clientes.

e O sistema da Ajuda contém um Sumario. Use-o para navegar pelos topicos.

e Um Glossario esta disponivel para apresentar as definicées dos termos comuns usados no
FootPrints.

e Os recursos de indice e pesquisa podem ser usados para localizar topicos por palavra-chave.
e Links para a Ajuda sensivel ao contexto estao disponiveis no sistema Numara FootPrints —
procure o icone (~]
Documentacao adicional também esta disponivel, incluindo:

¢ Guia de Introducao do Administrador do Numara FootPrints — Aborda a instalacao e a
personalizacao basica do FootPrints.

¢ Manual de Referéncia do Numara FootPrints — Documentacao completa de todos os
aspectos e recursos do FootPrints.

e Manual do Numara FootPrints Change Management — Contém praticas recomendadas
para o Numara FootPrints Change Management, assim como os detalhes de
configuracdo e implementacdo.
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Suporte técnico

No caso de perguntas sobre o Numara FootPrints e para obter suporte técnico, entre em contato
com a Equipe de Suporte da Numara Software:

Telefone 800.222.0550, ramal 2 (Estados Unidos e Canada)

732.287.2100, ramal 2 (Internacional)
E-mail footprints.support@numarasoftware.com

Web http;//www.numarasoftware.com/support

O horério de funcionamento do Suporte da Numara Software € de segunda a sexta-feira das 8:00
as 18:00 horas (costa leste dos Estados Unidos). Vocé podera consultar a base de conhecimento
do FootPrints a qualquer momento no endereco da Web acima. Se vocé & um usuario
internacional, entre em contato com seu distribuidor local.

SUPORTE
Suporte comercial para o ActivePerl Enterprise Edition esta disponivel via ActiveState em:
http://www.ActiveState.com/Support/Enterprise
Para obter outras opg¢des de recursos de suporte para problemas com o ActivePerl Enterprise

Edition, consulte: http://www.ActiveState.com/Support/



http://www.activestate.com/Support/Enterprise/
http://www.activestate.com/Support/
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Novidades do Numara FootPrints 10

Destaques dos novos recursos
« Integracao ao Numara Asset Management Platform

* Aprimoramentos na grade da home page

Gerenciamento de servi¢os de Tl pratico e flexivel para o mundo real

A versao mais recente do premiado Numara® FootPrints® tem tudo a ver com economizar seu
tempo e dinheiro. O Numara FootPrints 10 oferece integracao ao Numara Asset Management
Platform 10, migracdo de dados mais facil e segura, experiéncia do usuario otimizada, maior
alinhamento com as praticas recomendadas da industria e melhorias na produtividade. O
Numara FootPrints 10 € o mesmo excelente produto com o qual vocé esta acostumado, mas com
novas funcionalidades para acelerar seus recursos de gerenciamento de servicos de TI.

Novol Alto grau de integracao com o Numara Asset Management Platform
fornece maior funcionalidade e facilidade de usar.

Novo! Aprimoramentos na grade da home page tornam mais facil mostrar o que
vocé quer, quando quiser.

Para obter detalhes sobre as novidades do FootPrints 10, consulte:

o What's New in Numara FootPrints 107



http://www.numarasoftware.com/FootPrints/pdf/footprints_itservice_mgmt_whatsnew_brochure.pdf
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Versées e Complementos do Numara FootPrints

As seguintes versdes do Numara FootPrints estdo disponiveis:

« Numara FootPrints — A solucdo de gerenciamento de problemas de help desk e clientes
baseada na Web para servidores Windows, UNIX e Linux.

« Numara FootPrints for Customer Service — A solucao de automacdo da central de
atendimento a clientes baseada na Web.

¢ Numara FootPrints Base Starter Pack — A solucao de gerenciamento de problemas de
help desk e clientes com base na Web para servidores Windows/SQL Express ou
Windows/SQL Server. Trata-se do mesmo pacote usado pelos grandes clientes do
FootPrints, mas voltado para empresas menores. Os clientes do Base Starter Pack podem
comprar o Change Management e o Mobile. As limitacoes incluem:

= Maximo de quinze agentes nomeados

= Somente Windows/SQL Express ou Windows/SQL Server

= Sem licencas concorrentes

= Nao permite adicionar CMDB ou link SQL

= Maximo de trés espacos de trabalho e um espaco de trabalho de pesquisa.

o Numara FootPrints Hosting Service — Todos os recursos do Numara FootPrints,
hospedados pela Numara Software, Inc.

OBSERVAGCAO
O FootPrints for Exchange nao esta mais disponivel, mas nossos clientes podem continuar a
aproveitar a mesma funcionalidade ao fazer a atualizacao para o Numara FootPrints.

Os seguintes modulos complementares também estao disponiveis para integracdo com o
Numara FootPrints:

¢ Numara Configuration Management (com Catalogo de Servigos) — Modulo
complementar compativel com ITIL que oferece funcionalidade completa de
gerenciamento de configuracdo. Importe ativos e defina a sua configuracao inteira. Os
dados de gerenciamento de configuracao podem ser importados para problemas. Esse
modulo também oferece um recurso de geracdo de relatorios.

OBSERVACAO
O Extended Starter Pack € necessario para a compra do modulo Configuration Management. Entre
em contato com seu representante de vendas para obter mais informacées sobre como adquirir o
Extended Starter Pack.

¢ Numara FootPrints Sync — Sincronizacao dinamica bidirecional de compromissos do
calendario, tarefas e contatos com a ferramenta de produtividade do computador
desktop, PIM (Personal Information Manager) ou handheld.

¢ Numara Asset Management — Descoberta automatica de recursos de PCs,
gerenciamento de rede e implantacao de software através de uma combinacao
qualquer dos seguintes recursos:

o Numara Asset Manager — ldentificacdo completa de hardware e software de PCs a
cada minuto.

« Integracdo do Numara FootPrints ao Microsoft System Center Configuration
Manager/SMS — Permite que os agentes de help desk acessem dinamicamente os
dados de ativos de PCs enquanto trabalham em um problema no Numara FootPrints.
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e Vinculo Dinamico para o Catalogo de Enderecos do Numara FootPrints — Concede
acesso a varios catalogos de endereco LDAP e SQL.

¢ Integracao do Numara FootPrints com Right Answers — Pacotes de conhecimento
abrangentes com centenas de milhares de solucdes para mais de 150 aplicativos.

¢ Numara FootPrints Telephony — Um servico integrado e hospedado de centro de
contatos que funciona com seu software Numara FootPrints e oferece roteamento
avancado de chamadas com base em habilidades para centrais e servicos de
atendimento e transfere automaticamente as solicitacées de clientes recebidas para os
agentes de help desk ou representantes de atendimento ao cliente apropriados. O
Numara FootPrints Telephony é uma integracdo, e ndo um complemento.

¢ Numara FootPrints Change Management — Permite que as organizacées desenvolvam
seus proprios processos de aprovacdo de problemas, sem programacdo. No Numara
FootPrints Change Management, os aprovadores sao designados para espacos de
trabalho especificos. Quando um problema atende a um critério de aprovacdo, os
aprovadores sdo notificados de que um problema esta a espera de aprovacao. Os
aprovadores entdao concedem ou nhegam a aprovacao. Quando um problema é
aprovado ou rejeitado, ele € movido para outro estagio do processo.

¢ Numara FootPrints CRM Bridge — Integracao com algumas das ferramentas de
automacao de vendas mais comumente usadas. Essa integracdo auxilia as organizacées
a vincularem seus controles de suporte aos clientes com base na Web e automacao aos
seus processos de controle de vendas de CRM com base na Web para fornecer as
equipes de vendas e suporte acesso direto a qualquer momento as interacoées de suporte
ao cliente mais recentes. Na ferramenta de automacao de vendas, os representantes de
vendas podem ver os problemas de suporte abertos para seus clientes no Numara
FootPrints. No Numara FootPrints, os representantes de vendas podem acessar seus
catalogos de enderecos de clientes que estao armazenados na ferramenta de
automacao de vendas. As seguintes ferramentas de automacao de vendas sdo
integradas via Numara FootPrints CRM Bridge:

= Integracdo do Numara FootPrints com MS CRM
= Integracao do Numara FootPrints com Salesforce.com
= Integracao do Numara FootPrints com Sales/CRM baseado em SalesNet®

* Numara Remote — Permite que os agentes assumam o controle do PC de um cliente.

Modulos, Pacotes e Extensbes PerlEx

O ActivePerl Enterprise Edition € a distribuicdo binaria atual e com qualidade garantida da
ActiveState. As versdes atuais e outras ferramentas profissionais para desenvolvedores em
linguagens de codigo-fonte aberto estdo disponiveis em:

http://www.ActiveState.com



http://www.activestate.com/
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Capitulo 2: Conceitos

Espacos de trabalho

O FootPrints armazena e controla informacdes em espacos de trabalho. Um espaco de trabalho &
um sub-banco de dados no sistema que pode possuir seus proprios campos personalizados,
opcoes e usuarios. Nao ha limite para o numero de espacos de trabalho que vocé pode criar no
FootPrints. Vocé pode optar por manter todos os seus dados em um unico espaco de trabalho ou
criar varios espacos de trabalho. Por exemplo, um espaco de trabalho pode ser usado para as
atividades de help desk, enquanto que um segundo espaco de trabalho pode ser usado para o
controle interno de falhas.

Novos espacos de trabalho podem ser criados somente pelos administradores do sistema.

Problemas

Um espaco de trabalho do FootPrints compreende um conjunto de problemas relacionados.
“Problema” € o nome padrdo atribuido a um registro do FootPrints. Cada problema é um registro
numerado no banco de dados do espaco de trabalho do FootPrints em torno do qual todas as
atividades de help desk e acompanhamento de problemas sdo centralizadas.

Todos os problemas possuem algum conteudo interno na forma de campos obrigatorios
(ou seja, campos obrigatérios necessarios no banco de dados):

e  Titulo — Uma breve descricdo do problema.
o  Prioridade — A urgéncia do problema.

e  Status - O estado atual do problema. Aberto e Fechado sdo opcées de status
obrigatorias, mas os administradores podem criar as categorias de status (por exemplo,
Aprovacdo Pendente) que desejarem.

. Descricao — Uma descricao do problema, a qual normalmente contém muito mais
detalhes e historico do que o Titulo.

. Responsavel — A pessoa (ou pessoas) responsavel por controlar ou resolver o problema.

Nem todas as organizacdes usam o termo “Problema” como o rotulo de um registro deste tipo. Os
administradores podem personalizar o FootPrints para aplicar qualquer rétulo que seja adequado
em sua cultura local. Por exemplo, os administradores podem alterar o nome de “Problemas” para
“Tiquetes”. Assim, sempre que a palavra “Problemas” surgir por padrao no FootPrints, a palavra
“Tiquetes” sera exibida.

OBSERVACAO
Durante a instalacao, o administrador pode alterar o termo padrao “Problema” para outro nome
como “Entrada”, “Chamada” ou “Tiquete.” Por questdes de consisténcia, este manual sempre se
refere aos registros do FootPrints como “Problemas”.

Tipos de problemas

O FootPrints oferece varios tipos de problemas diferentes:
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1. Problema- Um problema € normalmente usado para registrar qualquer evento ou
problema real. Seu nome pode variar (Tiquete, Entrada, etc.) em funcéo da configuracao
do seu sistema. Um problema pode ser aberto, atribuido, trabalhado e fechado por usuarios
agentes e administradores internos. O FootPrints pode enviar automaticamente um e-mail
de notificacdo sempre que um problema ¢ trabalhado.

2. Solicitagao — Uma solicitacao é um problema preliminar enviado por um cliente. Os
agentes do FootPrints podem entdo “assumir” a solicitacao e transforma-la em um problema
normal. As solicitacdes podem ser atribuidas automaticamente a um ou mais agentes. (Os
administradores podem ler a secdo de atribuicdo automatica no Manual de Referéncia do
Numara FootPrints para obter mais informacées). O seu administrador podera lhe informar
como as solicitacdes sao tratadas em sua organizacao.

3. Problema Rapido - Problemas Rapidos sao modelos que contém informacdes previamente
preenchidas para tipos padrao de problemas e solicitacdes dos clientes. Por exemplo, um
modelo de problema rapido para o “Password Reset” seria iniciado pré-preenchido com uma
descricao do problema, categorias do problema preenchidas como “Rede” e “Redefinicao
de Senha” e talvez com o Status definido como “Fechado”. O agente precisara somente
preencher as informacdes de contato do usuario para enviar o problema. O administrador
do espaco de trabalho pode criar um ndmero ilimitado de modelos.

4. Problema Principal/Subtarefa — Algumas vezes, um problema precisa ser dividido em
subtarefas separadas para ser concluido por diferentes usuarios. Quando uma subtarefa €
criada para um problema, o problema de origem se torna automaticamente um Problema
Principal dessa subtarefa. Varias subtarefas podem ser criadas para um problema.

5. Problema Rapido Principal - Modelos de Problemas Rapidos também podem ser definidos
para criar automaticamente Problemas Principais e subtarefas relacionadas, por exemplo,
para definir o processo de contratacdo de novos funcionarios.

6. Problema Global/Vinculo Global — Os problemas globais sdo usados para designar
problemas importantes ou frequentes que afetam muitos usuarios. Os problemas globais
podem ser difundidos para todos os agentes, sdo exibidos nas home pages dos agentes do
FootPrints e, opcionalmente, podem ser exibidos para que os clientes se inscrevam. Sempre
que um novo problema é relatado com o mesmo tépico de um problema global, o agente
(ou, opcionalmente, o cliente) pode vincula-lo ao problema global conhecido (Vinculos
Globais). Os problemas globais podem ser fechados simultaneamente com seus
vinculos globais.

7. Solucdo - Solu¢ées sao um tipo especial de registro no FootPrints que forma a Base
de Conhecimento. Elas sao usadas para descrever as solucdes para problemas comuns,
perguntas frequentes, procedimentos documentais, etc. Uma solucdo pode ser criada do
zero ou derivada de um problema. As solucdes podem ser publicas ou internas e também
podem ser configuradas para exigir um processo de aprovacdo antes de serem publicadas.

OBSERVACAO
Os problemas e as solicitacées também podem ser enviados e atualizados via e-mail. Consulte a
secao sobre envio por e-mail para obter mais informacées.

Problemas vinculados

Quando problemas estao “vinculados”, & porque uma associacao foi criada entre eles. A
associacao € mostrada sempre que o problema ¢é exibido no FootPrints. Associacoes deste

tipo denotam que ha similaridades entre os problemas que a pessoa que estabeleceu o vinculo
deseja que todos vejam.

No caso de problemas globais, os vinculos séo chamados de “Vinculos Globais”. Esses sao
problemas vinculados ao problema global porque descrevem o mesmo problema ou um
problema semelhante, mas foram relatados por usuarios diferentes.
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Os problemas vinculados a um problema principal sao chamados de “Subtarefas”. Esses sao
problemas vinculados ao problema principal porque descrevem um subconjunto das atividades
que deverao ser executadas na resolucao do problema principal.

Tipos e fung¢des de usuarios

Agentes e clientes

O FootPrints oferece suporte a diferentes niveis de privilégios para usuarios com necessidades
diferentes. Uma conta de usuario “Agente” destina-se a usuarios internos especificos, como
agentes de help desk, representantes do atendimento aos clientes ou engenheiros. Uma conta de
“Cliente” destina-se a usuarios finais funcionarios ou clientes externos, permitindo que eles enviem
e facam o acompanhamento de suas proprias solicitacdes e pesquisem a Base de Conhecimento.

O FootPrints possui varios tipos de usuarios internos, chamados de “funcées”. Funcées
personalizadas também podem ser criadas pelo administrador para definir permissées para
diferentes grupos de usuarios.

A seqguir é apresentada uma descricao das fun¢des internas.
«  Funcbes de agentes:

= Agente — Um usuario padrao e com plenos poderes. Este tipo de usuario
normalmente inclui agentes de help desk, agentes de central de atendimento,
desenvolvedores, engenheiros, gerentes e membros de um espaco de trabalho. Os
usuarios agentes sdo capazes de usar todas as funcées basicas do FootPrints,
incluindo a criacdo, exibicdo e edicdo de problemas, além da execucdo de consultas.

= Administrador do Espaco de trabalho — Alem dos privilégios de agente, um
administrador de espaco de trabalho pode administrar um espaco de trabalho
existente, incluindo a adicao de campos personalizados, a definicdo de opcdes e a
adicao de usuarios.

= Administrador do Sistema —Além dos privilégios de agente e de administrador
do espaco de trabalho, o administrador do sistema possui controle sobre todo o
sistema FootPrints, incluindo a administracdo de qualquer espaco de trabalho, a
adicao de novos espacos de trabalho e o gerenciamento de licencas.

. Funcées de clientes:
. Ler Base de Conhecimento — Podem exibir e pesquisar a Base de Conhecimento.

= Ler Base de Conhecimento/Solicitagées — Podem exibir e pesquisar a Base de
Conhecimento, além de verificar o status de solicitacdes (inseridas por um usuario
interno ou por e-mail).

. Ler/Enviar — Além da funcionalidade descrita acima, podem enviar solicitacées via
interface da Web do FootPrints.

= Ler/Enviar/Editar — Além da funcionalidade descrita acima, estes usuarios possuem
privilégios limitados de edi¢cdo de suas proprias solicitacoes.

Mais sobre clientes

Os usuarios clientes possuem varios componentes:

. Conta de Usuario — Esta é a ID e a senha do cliente. Os usuarios podem possuir IDs e
senhas exclusivas ou podem compartilhar uma ID e uma senha genérica. Este registro
€ mantido no arquivo de senhas.
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« Registro de Contato — As informacdes de contato do usuario sao mantidas no Catalogo
de Enderecos do FootPrints ou lidas dinamicamente de uma fonte LDAP ou outro banco
de dados externo/fonte SQL. Os dados mantidos dependem dos campos existentes no
Catalogo de Enderecos.

e Chave Primaria —A conta de usuario do cliente e os registros de contato sdo vinculados
pelo campo Chave Primaria. Este € um campo do Catalogo de Enderecos, como ID do
Usuario ou Endereco de E-mail, que identifica de forma exclusiva o usuario.

. Funcao — O nivel de permissao para este usuario. Funcoes internas e personalizadas
estdo disponiveis.

Supervisores

O FootPrints contém o conceito de "Supervisores'. Os agentes podem ser designados como
atribuidos a supervisores especificos, o que torna mais facil determinar para onde os e-mails
sdo enviados quando, por exemplo, ha uma transferéncia de alcada de problema.

Permissoes

As “Permissdes” referem-se ao nivel de restricdes aplicado a qualquer usuario, seja ele um agente,
administrador ou cliente. Por exemplo, os agentes podem ser impedidos de enviar solu¢ées para
a Base de Conhecimento. Assim, tais agentes ndo teriam “permissdo” de enviar solucées para a
Base de Conhecimento.

Configuragdo de permissées

As permissées sdo configuradas por administradores. Os administradores de espaco de trabalho
podem configurar as permissées em nivel de espaco de trabalho, permitindo que uma funcdo
especifica (por exemplo, Agentes) executem ou nao determinadas acées. Os administradores do
sistema podem configurar as permissées em nivel de espaco de trabalho ou no sistema inteiro.
Por exemplo, os clientes podem ser impedidos de enviar suas proprias solicitacbes em um espaco
de trabalho especifico, mas ndo em outros, ou poderiam ser impedidos de enviar solicitacdes em
todos os espacos de trabalho.

As permissodes também podem ser definidas em nivel de campo. Ou seja, os usuarios podem

ser impedidos de inserir dados nos campos designados sem as permissées apropriadas. As
permissées em nivel de campo sao definidas por um Administrador de Espaco de trabalho para
um espaco de trabalho especifico ou para o sistema inteiro por um Administrador do Sistema.
Com as permissdes em nivel de campo, ha duas formas de fazer com que os usuarios sejam
impedidos de acessar o campo para inserir dados. Ou seja, os usuarios podem ser impedidos de
inserir dados nos campos designados sem as permissodes apropriadas. No segundo caso, 0 campo
podera estar invisivel para funcées especificadas.

Atribuicdo de permissées

As permissoes sao atribuidas por funcao. Ou seja, os administradores determinam quais
permissoes sdo associadas a uma funcdo especifica. Os administradores podem entdo determinar
quais individuos sao atribuidos aquela funcdo. Como os administradores podem criar novas
funcoes, o efeito das permissdes podem ser limitados a um pequeno grupo ou até mesmo a um
individuo. Por exemplo, se um administrador desejar que somente uma unica pessoa ou um
pequeno numero de pessoas seja capaz de adicionar solucées a Base de Conhecimento, ele
podera impedir que todos os agentes adicionem informacoes a Base e, em seguida, criar uma
nova funcao de agente, atribuir os usuarios apropriados a nova funcdo e permitir que essa nova
funcao adicione solucdes a Base de Conhecimento.
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Permissdes em nivel de campo

Conforme mencionado anteriormente, as permissoes referem-se ao nivel de restricées aplicado a
qualquer usuario, seja ele um agente, administrador ou cliente. Por exemplo, os agentes podem
ser impedidos de enviar solucdes para a Base de Conhecimento. Assim, tais agentes nao teriam
“permissao” de enviar solu¢des para a Base de Conhecimento. As permissdes em nivel de campo
restringem os campos que podem ser acessados pelos usuarios. As expressdes em nivel de
campo, assim como as permissées convencionais, sao definidas por funcdo. Por exemplo,

os problemas algumas vezes podem se tornar extremamente grandes e congestionados em
termos de campos exibidos. No entanto, nem todos os usuarios precisam ver todos 0s campos.
As permissées em nivel de campo podem ser usadas para “limpar” a pagina Problemas.

As permissées em nivel de campo também podem ser usadas para manter alguns campos ocultos
até que eles se tornem relevantes. Por exemplo, para ocultar campos criados para o teste do
sistemna até que um determinado status seja atingido.

Como fungées e equipes trabalham em conjunto

Funcdes e equipes sdo dois elementos de usuario no FootPrints que trabalham em conjunto.
«  Equipe - Os usudarios séo organizados em equipes para fins de atribuicdo.

. Fungao — Os usuarios recebem permissées para o que eles podem fazer em suas equipes
€ no espaco de trabalho do FootPrints através de uma funcao de usuario.

Por exemplo, enquanto a "Equipe de suporte de nivel 1" pode ser formada por cinco usuarios, um
deles podera ser o lider da equipe e os outros poderao ser técnicos de suporte. Todos os cinco
usuadrios compartilham a mesma "Equipe de suporte de nivel 1", mas o lider da equipe podera ser
atribuido a funcdo “Lider da Equipe” e os demais membros atribuidos a funcao “Técnico”.

Outros aspectos de fungdes e equipes

« Uma funcdo, varias equipes — Apesar de poder pertencer a varias equipes, um usuario
pode possuir apenas uma funcdo em um espaco de trabalho. Assim, em um espaco de
trabalho, um usudrio possui as mesmas permissées, independentemente da equipe a
qual ele ou ela pertence.

o Lideres de equipe - E possivel designar lideres de equipe para uma equipe. Este é um
meétodo conveniente de determinar para onde um e-mail sera enviado quando houver
a Transferéncia de Alcada de um problema.

. Clientes - Os clientes ndo podem pertencer a equipes porque eles nao podem ser
atribuidos a problemas. Os clientes sdo organizados por “unidade organizacional”.
(A unidade organizacional € uma propriedade opcional de um contato no Catalogo de
Enderecos. Exemplos de unidades organizacionais incluem “Departamento”, “Unidade
de Negécios” ou “Empresa”. Se uma unidade organizacional for especificada, os contatos
do Catalogo de Enderecos serdo agrupados por unidade organizacional.) Os clientes
podem, no entanto, ser atribuidos a uma funcao personalizada para criar um conjunto
especial de permissoes.
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« Nomes iguais para funcées e equipes — Ainda que a capacidade de configurar funcées e
equipes separadamente ofereca uma maior flexibilidade, vocé pode optar por conceder
as mesmas permissoes a todos os usuarios de uma equipe. Nesse caso, vocé podera,
opcionalmente, atribuir o mesmo nome a funcao e a equipe.

. Opcionais — Se a funcionalidade fornecida nas funcoes e equipes nao for necessaria
para a sua organizacao, vocé nao precisara configurar esses recursos. Os usuarios
podem ser atribuidos individualmente sem equipes e podem herdar as permissées
das funcées internas.

Auto-atendimento de clientes

Os clientes possuem acesso a varios recursos de auto-atendimento no FootPrints. Dependendo
dos niveis de permissao de cada um, os clientes podem enviar solicitacdes, acompanhar o status
de suas solicitacées, pesquisar solucdes para seus problemas na Base de Conhecimento, etc. Esse
tipo de usuario € adequado para clientes funcionarios e clientes externos da sua organizagao.

No que diz respeito a seguranc¢a do auto-atendimento de clientes, o FootPrints pode autenticar
varios métodos de login diferentes. Isso permite que, por exemplo, novos clientes sejam validados
contra o arquivo de senhas do Windows, enquanto que os agentes sejam validados contra o
catalogo do Active Directory/LDAP principal da empresa.

Campos

Um “campo” € uma secao de um formulario da Web que pode aceitar entradas. Os campos
normalmente aceitam texto ou numeros. Além disso, os campos podem aceitar um clique do
mouse para selecionar uma op¢ao de uma lista ou para marcar ou desmarcar uma caixa.

Tipos de campos

Os seguintes tipos de campos de espaco de trabalho sdo aceitos:

. Caractere (uma ou mais linhas) — Este tipo de campo pode conter qualquer tipo de
dados, como caracteres alfanuméricos ou especiais. Os campos de caracteres de uma
linha aceitam uma linha de dados, enquanto que os campos de varias linhas aceitam um
numero ilimitado de linhas de dados. Nao ha limite efetivo para a quantidade de texto
em um campo.

o Inteiro — Aceita numeros inteiros.

. Numero Real — Aceita nimeros inteiros ou decimais positivos (numeros negativos nao
sdo aceitos). Se o FootPrints estiver sendo executado no MS SQL Server ou no MySQL,
vocé deverd incluir a Precisao e a Escala do numero real ao configurar o campo. Se um
valor invalido for inserido em um campo de numero real, como um valor que inclua
caracteres alfabéticos, possua digitos demais apos o separador decimal ou seja grande
demais para a configuracao atual do campo, o FootPrints ira gerar um aviso antes que
vocé possa sair da pagina. Quando um novo campo de numero real € criado, as versoes
para MS SQL do FootPrints solicitam a precisdo e a escala na pagina de manutenc¢do do
campo. Isso & necessario porque, no SQL Server, os numeros reais possuem por padrdo
quatro casas decimais, e talvez vocé deseje exibir algo diferente no caso de informacoées
de moeda, por exemplo.

. Data — Aceita datas validas (formato baseado nas preferéncias do sistema ou usuario).
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o Data e Hora — O usuario pode selecionar tanto uma data quanto uma hora para este
tipo de campo. Opcionalmente, ele pode ser vinculado ao Calendario. Um vinculo
padrdo para o(s) calendario(s) pode ser alterado pelo agente no momento da criacdo
do problema. Além disso, o campo pode ser configurado como um vinculo para o
calendario pessoal ou para os calendarios pessoal e de espaco de trabalho por padrao
quando o botdo de op¢ao para vincular ao calendario pessoal ou aos calendarios
pessoal e do espaco de trabalho é pressionado na criacdo do problema.

o  Suspenso - Oferece uma lista suspensa com escolhas predefinidas na qual o usuario
pode selecionar uma opc¢ao.

« Selegdo Multipla — Permite que o usuario selecione multiplas opcées em uma
lista predefinida.

e Caixa de Selegao — Oferece uma caixa de selecao que os usuarios podem marcar no
formulario do problema. Nas pesquisas, nos relatorios e na tela Detalhes, os valores
“Ativado” e “Desativado” sdo exibidos. Valores alternativos também podem ser definidos.
As permissoes obrigatorias/opcionais ndo se aplicam a caixas de selecao. O campo pode
ser marcado ou desmarcado pelo usuario.

«  Site - Aceita enderecos de URL (na forma http;//servidor.nome.com). E exibido como um link
de hipertexto na pagina Detalhes de um problema.

. FTP — Aceita enderecos de FTP totalmente qualificados (na forma
ftp://ftp.nome_do_site.com). E exibido como um link de hipertexto na pagina Detalhes de
um problema.

. Endereco de E-mail — Aceita enderecos de e-mail. E exibido como um link de hipertexto
na pagina Detalhes de um problema.

e Adicionar Guia/Se¢ao — Adiciona um cabecalho de secdo ou uma nova guia, dependendo
se voce esta usando a versao com secdes expansiveis/recolhiveis do FootPrints ou guias.
Quando uma guia ou secdo € adicionada, ela € colocada automaticamente no final do
conjunto de guias ou secoes. O administrador deve usar as teclas de seta para mover a guia
Ou secdo para a posicao apropriada na pagina e também mover os campos para que sejam
individualmente associados aquela guia ou se¢do.

Campos internos

Os campos internos sao aqueles que sao incluidos nos modelos de espacos de trabalho do
FootPrints durante a instalacao. Alguns dos campos internos ndo podem ser removidos, mas seus
rotulos sempre podem ser alterados. Por exemplo, “Titulo” pode ser alterado para “Incidente”, mas
0 campo em si devera permanecer na forma de problema e devera ser preenchido para que um
problema seja enviado, ou seja, aceito pelo sistema.

Para ver quais modelos de espacos de trabalho contém quais campos internos, consulte o
Capitulo 12: Modelos de espacos de trabalho de exemplo.

Campos obrigatdérios e opcionais

Os campos obrigatodrios sdo aqueles que devem ser preenchidos para que o problema possa
ser enviado com éxito.

Os campos opcionais sao aqueles que podem ou ndo ser preenchidos quando um problema é
enviado. Se todos os campos obrigatorios estiverem preenchidos, mas um ou mais campos opcionais
estiverem em branco quando um problema for enviado, o envio devera ser concluido com éxito.
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Dependéncia de campos

“Dependéncia de campos” refere-se a uma configuracdo em que os dados inseridos em um
campo alteram as op¢ées do campo seguinte. Por exemplo, se houver um campo suspenso
chamado Tipo do Problema e vocé selecionar Impressora em sua lista de opc¢oes, o campo
seguinte oferecera op¢des especificas de problemas de impressoras. Se, em vez de Impressora,
vocé selecionou Rede, o campo seguinte exibird somente opcoes relacionadas a problemas

de rede. O FootPrints possui um recurso de criacao de dependéncias de campos para que os
usudrios possam avancar por uma série de campos, cada um dos quais com opcoes especificas
para a escolha feita no campo anterior.

E possivel configurar varias dependéncias por espaco de trabalho. Além disso, grupos de
dependéncias com varios niveis podem ser criados para direcionar o usuario para categorias e
subcategorias.

O FootPrints oferece suporte a dois tipos de dependéncias de campos:

« Janela pop-up com campos dependentes — Neste tipo de dependéncia, um menu
suspenso € designado como um “campo de decisao”. Uma janela pop-up diferente
€ exibida dependendo de qual opcao € selecionada no campo de decisao (menu
suspenso). Cada uma das janelas pop-up € configurada com a sua escolha de opcoes.
Por exemplo, suponha que ha um campo chamado Recurso. As op¢oes validas para
Recurso sao Hardware e Software. Se o usuario selecionar Hardware no menu, uma
Jjanela pop-up sera exibida com um menu suspenso chamado Ativo, um campo do
tipo caractere com varias linhas chamado Descricao, etc. O menu suspenso pode
conter uma lista de ativos de hardware, como uma impressora ou um roteador Edge.
O campo Descricao destina-se a descrever o problema, e assim por diante. Se, no
entanto, o usuario selecionar Software, uma janela pop-up sera exibida com um
menu suspenso chamado Aplicativo, o qual lista aplicativos como Excel ou Visio,
e um segundo campo chamado Servidor, o qual lista servidores DNS.

«  Grupos dinamicos de dependéncias de menus suspensos — Um menu suspenso &
designado como um campo de decisdo para este tipo de campo de dependéncia. No
entanto, neste caso, uma janela pop-up ndo ¢ o fator de dependéncia. Em vez disso, ha
um conjunto de menus suspensos subsequentes na mesma pagina. As opcoes exibidas
em cada um desses menus dependem da escolha feita no campo suspenso anterior.
Um exemplo seria um campo de menu suspenso chamado Software que relaciona
os produtos de software. O proximo campo € chamado Versao. O usuario seleciona
um titulo de software no campo Software. Os valores no menu suspenso Versao sao
alterados em funcao do produto de software que foi selecionado no campo de decisdo.
O proximo campo de menu suspenso poderia ser chamado de Problemas Conhecidos.
Ele contém uma lista dos problemas conhecidos aplicaveis ao produto e a versao
especifica do software. Se um produto de software diferente for selecionado, numeros
de versao diferentes serao exibidos e, dependendo da versdo selecionada, problemas
conhecidos distintos serao apresentados.

Esse tipo de dependéncia de campo é muito util na configuracdo de grupos de dependéncias
com varios niveis que detalham e refinam as informacgdes enviadas.

Esquema do Espaco de trabalho

O Esquema do Espaco de trabalho é uma exibicdao da ordem dos campos em um espaco de
trabalho. O Esquema do Espaco de trabalho ¢ util quando vocé tenta importar ou exportar dados
do FootPrints. O Esquema do Espaco de trabalho pode ser usado para verificar se ha
correspondéncia entre as tabelas de dados.
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Campos do InstaCalc

O FootPrints permite criar formulas matematicas simples com os campos do espaco de trabalho.
As formulas permitem muiltiplicar, dividir, adicionar e subtrair, assim como usar 0 menos unario e
parénteses. As férmulas seguem a ordem padrao das operagoes.

Catalogo de Enderecos

O Catalogo de Enderecos do FootPrints € um banco de dados de informacdes de contato dos
seus usuarios finais, sejam eles funcionarios, usuarios remotos ou clientes. Os dados de contato
podem ser mantidos no FootPrints ou lidos dinamicamente de uma fonte externa, como Microsoft
Exchange, Active Directory ou outra fonte LDAP. A opc¢ao de LDAP esta disponivel somente

na demonstracdo ou se vocé comprou o modulo complementar Dynamic Address Book Link.
Quando o Dynamic Address Book Link é usado, nédo é possivel adicionar contatos individuais

ao Catalogo de Enderecos do FootPrints diretamente. Se desejar adicionar algum contato ao
Catalogo de Enderecos quando o Dynamic Address Book Link € usado, vocé devera fazé-lo na
origem LDAP. Os bancos de dados de contatos com suporte incluem Microsoft Exchange
5.x/2000, Netscape iPlanet, Lotus Notes e Novell Directory Services.

OBSERVACAO
O FootPrints oferece suporte ao Secure LDAP (LDAPS). Para obter informacdes adicionais sobre o
suporte ao LDAPS, entre em contato com o atendimento da Numara Software.

Os dados do Catalogo de Enderecos também podem ser importados de uma origem externa,
como um banco de dados SQL.

Quando um problema é criado no FootPrints, ele pode ser vinculado a um contato para que as
informacoées sobre o usuario final sejam disponibilizadas para os técnicos que estdo cuidando
do problema.

Um Catalogo de Enderecos do FootPrints ¢ formado por campos, da mesma forma que um
problema. Quando um espaco de trabalho ¢ criado, os campos do Catalogo de Enderecos sao
dependentes do modelo de espaco de trabalho que foi selecionado. Os administradores podem
modificar os campos do Catalogo de Enderecos conforme o apropriado.

O Catalogo de Enderecos contém duas propriedades adicionais:

o Chave Primaria — A chave primaria € um identificador exclusivo para cada contato do
Catalogo de Enderecos. Se o recurso de auto-atendimento de clientes for usado, a chave
primaria sera a ID usada pelos clientes para acessarem o FootPrints, juntamente com
uma senha. Este campo deve estar presente e ser exclusivo em todos os contatos. “ID
do Usuario” é o campo recomendado e também é o padrao para todos os modelos.

o Unidade Organizacional — A unidade organizacional € uma propriedade opcional usada
para organizar contatos no Catalogo de Enderecos. Exemplos incluem “Departamento”,
“Unidade de Negocios” ou “Empresa”. Se uma unidade organizacional for usada, os
contatos do Catalogo de Enderecos serao agrupados por unidade organizacional.

Contatos

“Contato” € o nome padrao atribuido a um registro do Catalogo de Enderecos do FootPrints.
Normalmente ele contém o nome de um cliente, o endereco de e-mail, o telefone, etc. No
entanto, um contato pode ser qualquer registro no Catalogo de Enderecos que contenha
qualquer numero e variedade de campos.

Os dados de contato podem ser adicionados ao banco de dados de varias formas. Eles podem ser
digitados diretamente, um por um, ou importados de outra origem. Além disso, o FootPrints
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permite criar vinculos dinamicos com qualquer origem LDAP e usa-la para preencher o catalogo.
A vantagem € permitir que vocé mantenha somente um unico recurso de LDAP. As alteracoes
feitas no recurso de LDAP serao refletidas dinamicamente quando as informacdes de contato sao
acessadas no FootPrints.

Registro de contato principal

Um registro de contato principal permite que um agente armazene informacdes comuns a toda a
organizacdo, como 0 nome da empresa ou de um departamento, em um registro semelhante a
um contato do catalogo de enderecos. Ao adicionar ou editar um contato pertencente a uma
organizacdo para a qual existe um registro de contato principal, o agente podera pré-carregar as
informacoées do registro de contato principal para o contato.

Para obter detalhes sobre o uso do registro de contato principal, consulte A¢ées do registro de
contato principal.

Resolvendo problemas

A resolucdo de problemas pode ser feita de varias formas. A primeira e mais 6bvia € os agentes
trabalharem diretamente nos problemas. Em um fluxo de trabalho normal, um problema pode ser
criado ou recebido como uma solicitacao de cliente, um agente ¢ atribuido quando o problema &
criado e o agente resolve e fecha o problema.

As outras formas através das quais os problemas podem ser resolvidos fora do fluxo de trabalho
normal descrito acima sao:

o Base de Conhecimento

. Perguntas frequentes

Base de Conhecimento

A Base de Conhecimento € um local que permite registrar, organizar e gerenciar informacdes
importantes de um banco de dados de espaco de trabalho do FootPrints. Ele pode incluir, entre
outras opcoes, solucdes para problemas comuns, repostas para perguntas frequentes, patches e
documentos. Ao usar o recurso de Base de Conhecimento do FootPrints, vocé podera
transformar as experiéncias anteriores de clientes e agentes individuais em um banco de

dados de solucdes para todos os integrantes de um espaco de trabalho. Isso podera ajudar os
agentes a identificarem solucdes mais rapidas para problemas recorrentes e também permitir que
os clientes encontrem respostas para suas perguntas sem precisarem enviar solicitacées.

Os registros da Base de Conhecimento sao chamados de “Solucdes”. As solu¢ées podem ser
desenvolvidas especificamente para a Base de Conhecimento ou podem ser problemas que
foram resolvidos e possuem uma solucdo conhecida. Os usuarios poderdo precisar obter uma
“aprovacao” antes que uma solucdo por eles enviada seja aceita na Base de Conhecimento.
As aprovacoes sdo descritas em mais detalhes a seguir.

Base de Conhecimento Interna

As solucdes podem ser desenvolvidas para fazer parte da Base de Conhecimento Interna. A Base
de Conhecimento Interna esta disponivel somente para usuarios internos do FootPrints, ou seja,
nao esta disponivel para clientes. Os usuarios internos também podem ser configurados em
funcdes que restrinjam o acesso a Base de Conhecimento.
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Base de Conhecimento Publica

As solucdes podem ser desenvolvidas para fazer parte da Base de Conhecimento Publica. A
Base de Conhecimento Publica pode ser acessada por todos 0s usuarios internos e também por
clientes com as permissdes adequadas.

Recursos externos

Além da Base de Conhecimento do FootPrints, a qual compreende problemas designados
como solucées, o FootPrints pode fornecer vinculos para Bases de Conhecimento externas. O
FootPrints possui vinculos pré-configurados para as seguintes Bases de Conhecimento externas:

e Adobe

« Apple

«  Google Groups

. Hewlett-Packard

e«  Microsoft Technet

Uma Base de Conhecimento externa adicional € a Knowledge-Paks® Online (da RightAnswers,
LLC), a qual é descrita abaixo.

Os administradores podem adicionar Bases de Conhecimento externas ao FootPrints.

Knowledge-Paks Online

O Knowledge-Paks OnLine, um produto da RightAnswers, contém milhares de solu¢cbes para
problemas comuns de desktop e TI. O Knowledge-Paks OnLine estara disponivel somente se vocé
tiver comprado e ativado o modulo complementar Knowledge-Paks da Numara Software.

Aprovacoes

Por padréo, os agentes do FootPrints podem enviar solu¢cdes para as Bases de Dados publicas
e internas. Ao usarem as permissées de funcdes, os administradores podem limitar o envio de
solugées as Bases de Conhecimento por usuarios determinados €/ou exigir que os usuarios
designados recebam aprovacao antes que suas solucées sejam publicadas. Isso permite que
o administrador tenha um melhor controle sobre as informacdes que sdo publicadas para os
clientes e revise as solucdes antes que os clientes possam consulta-las.

Quando os agentes forem obrigados a receber aprovacdo antes de publicarem suas solucées,
um ou mais usuarios deverao ser designados como aprovadores. Esses usuarios (normalmente
administradores) recebem e-mails quando uma solu¢ao € enviada para aprovacao e podem
aprovar, editar ou rejeitar a solugdo.

Assim que as aprovacoes forem configuradas para pelo menos uma fun¢do de usuario,
0 processo de aprovacao € iniciado automaticamente.

Perguntas Frequentes

No FootPrints, as Perguntas Frequientes sao categorias que estao disponiveis para agentes

e clientes (que possuem as permissdes adequadas) durante uma pesquisa na Base de
Conhecimento. Essas categorias sdo criadas e administradas pelo administrador do espaco de
trabalho. As categorias sao definidas por critérios de pesquisa avan¢ados, como tipo do
problema, plataforma e versao do software, entre outros, € nomeadas e salvas pelo
administrador. Sempre que uma categoria € acessada, ela retorna as ultimas solucdes que
correspondem aos critérios definidos para a categoria.
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O conceito do FootPrints de uma pagina de perguntas frequentes ndo € o mesmo de outras
paginas que usam o formato tradicional de perguntas e respostas. Em vez disso, as perguntas
frequentes do FootPrints séo mais uma categoria de pesquisa predefinida na Base de
Conhecimento que exibe todas as solu¢ées encontradas durante a pesquisa. Trata-se de um
dispositivo de economia de tempo que ajuda a organizar as solu¢ées no banco de dados para o
usuario. As Perguntas Frequentes do FootPrints também podem conter hierarquias de categorias.

Ferramentas de resolucao em tempo real

O termo “ferramentas de resolucdo em tempo real” refere-se as ferramentas Instant Talk™ e
Remote Control integradas ao FootPrints. Essas ferramentas Uteis permitem que os agentes
resolvam problemas em colaboracdo com os clientes em tempo real.

Instant Talk

O recurso Instant Talk permite que os clientes batam papo com os agentes, acelerando a
resolucao dos problemas. Os usuarios internos também podem bater papo com outros usuarios
internos. Nao é necessario possuir software cliente especial. Os usudrios precisam somente de um
navegador da Web.

Controle remoto

O Numara Remote permite controlar remotamente a area de trabalho de um usuario para fins de
solucao de problemas. O FootPrints inclui um recurso de e-mail que pode ser usado para enviar
instrucoes ou fazer o download e instalar o aplicativo host do Numara Remote nos computadores
dos clientes.

O Numara Remote consiste em duas partes:

. Host — O host reside no computador do cliente, ou seja, no equipamento que sera
controlado.

. Guest - Usado para conectar ao computador do cliente e exibir a area de trabalho do
usuario ativo.

O Host e o Guest podem residir em computadores e até mesmo em redes diferentes, desde que
eles possam se comunicar via TCP/IP (nao ha suporte a conexdo discada). Os computadores Host
e Guest também podem estar em plataformas diferentes.

Asset Management

O Asset Management € um modulo complementar do FootPrints. Ele possibilita a descoberta
automatica de ativos de PC, o gerenciamento de rede e a implantacdo de software usando uma
combinacdo dos seguintes recursos:

¢ Numara Asset Management Platform - Identificacdo instantanea de hardware e
software de PCs.

« Integracao do Numara FootPrints com Microsoft SMS — Permite que os agentes de help
desk acessem dinamicamente os dados de ativos de PCs enquanto trabalham em um
problema no Numara FootPrints.

o Integrac@o do Numara FootPrints com LANDesk da LANDesk Software — Permite que os
agentes de help desk acessem dinamicamente os dados de ativos de PCs (obtidos via
LANDesk) enquanto trabalham em um problema no Numara FootPrints.
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Numara Asset Management Platform

Com o Numara Asset Management Platform com base na tecnologia Centennial Discovery™,
vocé pode controlar todos os ativos de hardware e software. o Numara Asset Management
Platform permite que os agentes identifiquem dinamicamente quais ativos de PCs (incluindo
hardware e software) estdo conectados a rede corporativa, onde eles estao, como eles estdo
configurados, além de registrar as alteracoes sofridas por cada um. Os roteadores e outros
elementos de rede também sdo identificados. Os dados de ativos sao totalmente integrados ao
gerenciamento de problemas do FootPrints. Os agentes podem obter instantaneos automaticos
das configuracées dos usuarios, incluindo as informacoes de plataforma, hardware e software, e
salvar as informacdes como parte do registro do problema.

Integracao com o inventario do Microsoft® Systems
Management Server (SMS)

Se a sua organizacdo usa o Microsoft® Systems Management Server (SMS) para controlar o
inventario com base em PCs, vocé pode tirar proveito dos dados de inventario do SMS com o
FootPrints. A Integracdo do FootPrints com Microsoft® System Management Server (SMS) permite
que os agentes de help desk acessem dinamicamente os dados de ativos de PCs para um usuario
em um problema no Numara FootPrints. Esse processo automatizado economiza tempo, ajuda os
agentes a resolverem rapidamente os problemas e garante a precisao dos dados.

Ao criar ou editar um problema com o FootPrints, vocé pode exibir diretamente informacoées
de hardware, software ou rede contidas no banco de dados de inventario do SMS para um
computador ou usudrio especifico. Os dados podem entdo ser importados para o problema
do FootPrints. Essas informacées se tornam parte do historico do problema e podem ser
pesquisadas na pesquisa avancada e nas ferramentas de relatorio do FootPrints.

Outra ferramenta de gerenciamento de ativos — FootPrints
Deploy com base em Prism Deploy®

O FootPrints Software Deployment, com base no Prism Deploy, instala e atualiza software em
qualquer PC, laptop ou servidor na sua organizacdo inteira. Com sua tecnologia de implantacao
de software comprovada e premiada, um console de implantacao com recursos de arrastar e
soltar e um utilitario exclusivo de verificacéo de conflitos, o FootPrints Software Deployment torna
a implantacao de software muito simples.

Autenticacdo e métodos de autenticacao diferentes

A autenticacdo € o processo de identificar um individuo, normalmente com base em um nome
de usuario e em uma senha. Em sistemas de seguranca, autenticacao nao € o mesmo que
autorizacao (o processo de conceder aos individuos acesso aos objetos do sistema com base
em suas identidades. A autenticacao simplesmente garante que o individuo seja o que diz ser,
mas nao tem nenhuma relacdo com os direitos de acesso de cada usuario.

O FootPrints oferece suporte a varios modos de autenticacdo de usuarios/senhas. Os
administradores tem a op¢ao se usar as técnicas de criptografia internas do FootPrints, na qual o
FootPrints mantém seu proprio banco de dados de usuarios s senhas. O FootPrints pode deixar
o servidor Web fazer a autenticacdo ou fazer a autenticacao através de uma interface com um
servidor de diretorio LDAP, com a lista de usuarios do Windows NT e com a lista de usuarios do
UNIX/Linux em sistemas UNIX.

O FootPrints oferece suporte aos seguintes meétodos de verificacao de senha:
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e«  Autenticacao do FootPrints (padrdo)

o Autenticacao LDAP

«  Autenticacao do Windows NT/2000 (somente Windows NT/2000)
«  Autenticacao do UNIX (somente UNIX)

o Autenticacao de servidor Web

Pesquisando e criando relatoérios

Pesquisas

Quando o FootPrints executa uma pesquisa, o usuario fornece algum critério (uma palavra-chave,
um numero de problema, um intervalo de datas, etc.) e o FootPrints compila e exibe todos os
registros que atendem aos critérios de pesquisa. As pesquisas podem ser feitas em campos
especificos (por exemplo, procurar no campo Tipo do Problema todos os registros que contém

a palavra “Impressora”) ou em todos os campos (por exemplo, o usuario fornece palavras-chave
como “dados sem fio” e o FootPrints procura essas palavras em todos os campos de todos os
registros). As pesquisas também podem ser feitas em uma data ou em um intervalo de datas

(por exemplo, todos os problemas que foram abertos entre 1° de abril e 30 de abril de 2007).

O FootPrints contém varios recursos de pesquisa que permitem pesquisar e localizar problemas
especificos no banco de dados e criar consultas personalizadas na Home Page:

. Pesquisa Rapida — Disponivel em qualquer pagina do FootPrints. Pesquise inserindo uma
palavra-chave, um titulo ou um numero de problema.

. Filas internas — Listas na Home Page do FootPrints que, quando selecionadas, compilam
e exibem registros de acordo com critérios predeterminados. Por exemplo, o usuario
poderia clicar na fila Minhas atribuicdes para exibir todos os problemas a ele atribuidos.

«  Pesquisa Avancada - Pesquisa complexa em todos os campos e critérios.

o Pesquisas Salvas — Salve os critérios de pesquisas avancadas para criar consultas
disponiveis na Home Page do FootPrints.

«  Pesquisa entre Espacos de trabalho — Procure problemas em varios espacos de trabalho.

Relatoérios

Os relatorios quantificam e formatam as informacdes armazenadas no banco de dados. Quando
um usuario solicita um relatorio, isso significa nada mais do que decidir que dados de campos
serao recuperados e como a saida sera mostrada. O FootPrints fornece entdo as informacées no
formato solicitado. A chave para a criacao de relatorios Uteis € decidir que tipos de informacdo
vocé deseja ter antes de executar o relatorio. Por exemplo, para determinar quantos problemas
estavam em um estado ativo (ou seja, ainda ndo tinham sido fechados) em uma data especifica e,
desses problemas, quantos foram fechados um més depois, vocé pode especificar esses critérios
para o FootPrints e solicitar um relatério. O FootPrints entdo se conecta ao banco de dados, conta
esses itens para vocé e gera um relatorio que exibe os dados no formato solicitado.

Tipos de relatorios
Os seqguintes tipos de relatorios podem ser obtidos do FootPrints:

¢ Relatorio de problema individual — Crie um relatério de um Unico problema.

26



Guia do Usuario do Numara FootPrints

e Relatdrio rapido — Crie um relat6rio de um conjunto de problemas exibidos na
Home Page.

e Relatorios personalizados — Crie relatérios personalizados com critérios e opgdes
de formatacao personalizados, incluindo graficos e métricas de varios niveis.

e Relatodrios salvos — Acesse modelos salvos de relat6rios personalizados.

e Relatérios compartilhados — Acesse modelos de relatdrios compartilhados por
usudrios diferentes.

¢ Flashboard do Espaco de trabalho — Exiba uma representag&o gréafica personalizavel e
atualizada das atividades de help desk e espagos de trabalho.

¢ Flashboard Pessoal — Exiba uma representacéo grafica personalizavel e
atualizada das atividades de um individuo e das atividades das equipes as quais o
agente pertence para o espago de trabalho atual.

e Meétrica — Gere relatérios de analise estatistica e historica.

e Relatorios entre espacos de trabalho — Crie relatOrios personalizados para varios espagos
de trabalho.

e Relatérios de controle de tempo — Gere relatOrios de controle de tempo e cobranga.

e Modelos de relatérios — Crie modelos de relatorios de problemas individuais para a
impressdo de Ordens de Compra, Ordens de Servi¢o, RMAS, etc.

e Relatdrios do Configuration Management — Disponivel somente no modulo
complementar Configuration Management, fornece dados relacionados a problemas que
correspondem aos critérios de gerenciamento de configuragdes.

e Relatérios do Change Management — Disponivel somente no médulo complementar
Change Management, fornece dados relacionados a problemas que correspondem aos
critérios de gerenciamento de alteracdes.

Controle de tempo

O controle de tempo € usado para controlar o tempo gasto pelos agentes nos problemas.

O tempo pode ser controlado automaticamente pelo sistema ou manualmente pelo agente.

Os agentes podem receber valores de cobranca, os quais podem ser usados no calculo dos
valores monetarios gastos na resolucao dos problemas, além do tempo gasto. O tempo pode ser
controlado para qualquer agente na criacao e na edi¢ao de problemas. O tempo total contado
em todas as sessoes € acumulado e armazenado para o problema. Se este recurso nao for
necessario, ele podera ser desativado para o espaco de trabalho.

Esses dados podem ser usados para criar relatorios de controle de tempo, os quais podem ser
Uteis para cobranca ou para controlar qualquer informacao relacionada a tempo, como quanto
tempo um ou mais usuarios gastaram em determinados tipos de problemas. Um relatorio de
controle de tempo do FootPrints retorna os totais e as médias de todos os dados de controle de
tempo incluidos no relatorio e informacdes de controle de tempo individuais para cada problema
relatado. Além de retornar dados especificos para fins de cobranca, o relatorio de controle de
tempo pode ser usado para retornar meédias e totais para um usuario interno, cliente, status ou
tipo de prioridade especifico, entre outros.
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Calendario do Numara FootPrints

O Calendario do FootPrints € um sistema de calendarios baseado na Web totalmente integrado
ao controle de problemas e ao gerenciamento de problemas de clientes do FootPrints. Os
agentes e administradores podem controlar compromissos pessoais € de espaco de trabalho,
agendar reunides e trabalhos e muito mais. Os compromissos do calendario podem ser
vinculados aos problemas do FootPrints. E possivel também criar compromissos recorrentes que
criam novos problemas automaticamente na proxima ocorréncia. Os compromissos podem ser
sincronizados com o Microsoft Outlook via e-mail ou, se vocé possuir o modulo complementar
FootPrints Sync, com uma grande variedade de PIMs (Personal Information Managers). Agendas
de trabalho podem ser definidas para o espaco de trabalho e para agentes individuais, incluindo
dias e horas de trabalho, férias, feriados e auséncia por motivo de doenca, o que pode reduzir o
numero de conflitos no agendamento de trabalho. Os agentes podem definir a interface do
FootPrints para seu fuso horario local, de modo que todos os compromissos e as demais horas
sejam exibidos no hordario local, em vez de no horéario do servidor.

Ha trés opcoes para o sistema de calendario do FootPrints:

. Espaco de trabalho — O calendario do espaco de trabalho pode ser usado para controlar
compromissos para todos os agentes e todas as equipes de um espaco de trabalho do
FootPrints. Cada espaco de trabalho possui seu préprio calendario.

. Pessoal — Cada um dos agentes/administradores do FootPrints possui um calendario
pessoal. Ele possibilita a adicao de compromissos pessoais e relacionados ao trabalho.
O calendario pessoal permanece constante para todos os espacos de trabalho de um
usuario.

« Disponibilidade — Cada agente/administrador pode ter um agendamento de
disponibilidade definido, minimizando conflitos na programacao de compromissos
de trabalho. A disponibilidade pode ser vinculada aos campos de data/hora em
um problema.

Agendamento de trabalho do espaco de trabalho

E possivel definir um agendamento de trabalho para um espaco de trabalho e para agentes
individuais. Horas normais de trabalho, auséncias e férias podem ser definidos no agendamento
de trabalho pelo administrador do espaco de trabalho. Regras de transferéncia de alcada podem
ser configuradas para acompanhar o Calendario. Férias e excecdes ao agendamento regular sdo
definidas no agendamento de trabalho. Durante a geracao de um relatério de controle de
tempo, o tempo de agendamento de trabalho pode ser considerado no relatorio para que
somente as horas de trabalho sejam calculadas.

O agendamento de trabalho do espaco de trabalho do FootPrints também permite que o
administrador estabeleca um segundo turno no agendamento de trabalho. Isso proporciona uma
maior flexibilidade nas horas de trabalho e nos relatorios.

Sincronizando compromissos

O moédulo complementar FootPrints Sync pode sincronizar compromissos existentes no
calendario do FootPrints com calendarios externos e vice-versa. Isso significa que, usando o
FootPrints, vocé pode criar um compromisso no calendario do FootPrints e fazer com que ele seja
mostrado em seu calendario externo (Outlook, Lotus Notes, etc.). Vocé também pode criar um
compromisso em seu calendario externo e mostra-lo no calendario do FootPrints. Para fazer isso,
€ necessario instalar um cliente.
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Fluxo de trabalho automatizado

Funcdes de fluxo de trabalho

O termo “Fluxo de trabalho” refere-se a tarefas e regras de negocios que podem ser configuradas
pelo administrador do espaco de trabalho para ocorrerem automaticamente com base em varios
critérios diferentes. As funcées de fluxo de trabalho sao mecanismos internos do FootPrints para
configurar a execucdo automatica dessas tarefas e regras de negocios.

Transferéncia de alcada

A transferéncia de alcada do FootPrints permite automatizar os processos de negocios em todo o
sistema sem a necessidade de programacdo e com a mesma interface com base na Web usada
para pesquisas, relatorios, criar problemas, etc. Esse recurso pode executar transferéncias simples
de alcada que enviam e-mails quando ha problemas sem solucao por uma determinada
quantidade de tempo e também observar regras mais complexas baseadas em muiltiplos critérios
que executam varias acoes, como trocas de status, atribuicdes, etc.

Alguns dos usos mais comuns do recurso de transferéncia de alcada do FootPrints s&o:

« Transferéncia de alcada com base em tempo — Transfira problemas vencidos para outro
usuario ou prioridade.

«  Contratos de Nivel de Servi¢o — Informe aos agentes que o limite de um Contrato
de Nivel de Servico foi atingido.

o Lembretes — Envie lembretes de acompanhamento para os agentes.

e  Atribuicao Automatica — Crie regras de atribuicdo automatica baseadas em uma
combinacao de varios critérios.

« Notificagbes por e-mail personalizadas — Crie notificacdes personalizadas para enviar
por e-mail para agentes e clientes em qualquer estagio do fluxo de trabalho.

«  Programas externos — Inicie um trabalho em lote em outro sistema ou aplicativo.

«  Fluxo de trabalho de varios espacos de trabalho — Automatize a transferéncia de alcada
de um espaco de trabalho para outro.

«  Aprovacgoes — Use em conjunto com status e funcdes para definir um processo de
aprovacdo personalizado.

Uma regra de transferéncia de alcada transfere os problemas com base em seus critérios definidos
por espaco de trabalho. E possivel estabelecer regras para quais problemas deverao ter a alcada
transferida e para definir o que devera ocorrer quando esses problemas atenderem a esses
critérios. Por exemplo, a sua organizacdo pode possuir uma regra que determine que “todos os
problemas de prioridade 1 devem ser fechados em até 24 horas”. O recurso de transferéncia
automatica de alcada do FootPrints pode ser configurado para enviar automaticamente um e-
mail ao administrador para notifica-lo sempre que um problema permanecer aberto por mais de
24 horas.
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Gerenciamento de Nivel de Servico

O recurso de Gerenciamento de Nivel de Servico foi desenvolvido para auxiliar a central de
atendimento a manter os niveis de servico para os clientes com base em seus contratos de servico.
Os niveis de servico podem ser definidos com base nos tipos de problemas e incidentes atraves

de um campo de espaco de trabalho ou em quem o cliente ¢ através de um campo do Catalogo
de Enderecos. O tempo de resolucdo, o tempo de resposta (0 qudo rapido algum tipo de resposta
deve ser estabelecido para um problema), informacées de contrato e regras de transferéncia
associadas podem ser definidas para cada nivel, e um numero ilimitado de niveis de servico pode
ser definido. As datas e horas de vencimento sao geradas automaticamente em funcao do tempo
de resolucao. Relatorios de métrica de nivel de servico podem ser gerados e incluir o percentual
dos problemas que excederam o tempo de resolucdo para um periodo de tempo especifico.

No geral, o recurso de Gerenciamento de Nivel de Servico pode fornecer a base para uma série de
regras de fluxo de trabalho automatizadas que garantem o padrdo de servico fornecido para os
clientes.

Numara FootPrints Change Management

Em geral, gerenciamento de alteracées € um processo desenvolvido para garantir que métodos
e procedimentos padronizados sejam usados para lidar com todas as alteracoes. O objetivo

do gerenciamento de alteracoes € minimizar o impacto das alteracoes na qualidade dos
servicos oferecidos.

O médulo complementar FootPrints Change Management permite que as organizacées
desenvolvam seus proprios processos de aprovacoes para problemas sem nenhuma

necessidade de programacdo. No Numara FootPrints Change Management, aprovadores

sdo designados para espacos de trabalho especificos. Quando um problema atende a um critério
de aprovacao, os aprovadores sao notificados de que um problema esta a espera de aprovacao.
Os aprovadores entao concedem ou negam a aprovacao. Quando um problema atende a

um critério de aprovacao, ele € movido para outro estagio do processo. Observe que atender
aos “critérios de aprovacao” pode tambeém significar que o problema é rejeitado.

Os administradores de espaco de trabalho podem designar aprovadores diferentes para
diferentes estagios do processo de aprovacao. Por exemplo, uma proposta de alteracdo de
software pode necessitar da aprovacdo inicial do gerenciamento do produto, seguida pela
aprovacdo do design pela organizacdo de desenvolvimento, pela aprovacao da compilacao do
software em si pelo desenvolvimento de software e, finalmente pela aprovacao de teste do
controle de qualidade, e assim por diante. O recurso Change Management permite que o
administrador do espaco de trabalho crie um método ordenado e eficiente de obter essas
aprovacdes e garantir que nada seja perdido ou aguarde muito tempo pela aprovacao.

OBSERVACAO
O FootPrints Change Management € um médulo complementar que incorre em custos adicionais.
Esse mddulo complementar nao esta disponivel para a versdo de banco de dados do FootPrints. Os
clientes de manutencdo podem atualizar para outra versdo do banco de dados para habilitar esse
modulo complementar sem nenhum custo adicional (além do custo do complemento). Os
aprovadores devem possuir uma licenca de agente do FootPrints (fixa ou simultanea).
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O FootPrints Change Management oferece recursos que incluem:

o  Critérios personalizados para a definicao automatica de um processo de aprovacdo
(incluindo todos os campos internos e personalizados).

. Regras personalizaveis para atender a uma aprovacao (ou seja, necessidade de uma
aprovacdo, da maioria ou de todas as aprovacoes).

o Acoes personalizaveis mediante a aprovacao ou desaprovacdo, incluindo o inicio de
outra fase de aprovacao, alteracao de status, reatribuicdo, etc.

. Notificacbes personalizaveis por e-mail para varios estagios da aprovacao.
e  Trilha de auditoria do Change Management.

. Permissées personalizaveis para acesso as informacdes de aprovacao.

« Home Page interna contendo as “Minhas Aprovacoes”.

e  Relatorios internos do Change Management.

«  Aprovacées por e-mail.

*«  Aprovacdes anénimas opcionais.

Catalogo de Servicos do Numara FootPrints

O Catdlogo de Servicos € o coracao da ITIL v3 e o Catalogo de Servicos do Numara FootPrints
atende aos requisitos da ITIL v3. Um Catalogo de Servicos € um documento que fornece uma
visao geral breve, em termos de negocios, de todos os servicos comerciais e de infra-estrutura
oferecidos pelo provedor de Tl, que também pode incluir custos de servicos. O Catalogo de
Servicos do Numara FootPrints (SC) permite que as organizacdes de Tl oferecam um menu de
servicos personalizado para seus clientes. Isso permite que Tl demonstre seu valor para os
negocios e forneca transparéncia de custos de servicos. Os itens no Catalogo de Servicos podem
incluir novos equipamentos (laptop, Blackberry, etc.), servicos comerciais criticos, como e-mail,
ou um pacote de servicos, conforme necessario para uma nova contratacdo. Uma entrada no SC
deve incluir uma descricao do servico, custos, contrato de nivel de servico, etc. em uma interface
amigavel para o cliente.

O Catalogo de Servicos da Numara baseia-se na funcionalidade existente no FootPrints
(gerenciamento de configuracdo, espacos de trabalho, modelos de problemas rapidos, auto-
atendimento e gerenciamento de alteracdes) para fornecer uma solucao de SC completa. Por
causa de sua grande flexibilidade, o Catalogo de Servicos da Numara pode ser usado em
qualquer tipo de organizacao ou departamento (Tl, RH, Servi¢cos Profissionais/Treinamento,
Instalacées, Suporte ao Cliente Externo, etc.)

Mensagem de broadcast

Uma mensagem de broadcast € uma mensagem exibida em uma janela pop-up para todos os
usuarios internos do FootPrints conectados (ou seja, usudrios que ndo sao clientes). Somente
os administradores do sistema podem criar mensagens de broadcast.

Pesquisas de Satisfacao do Cliente

Quando este recurso esta ativado, € possivel enviar automaticamente pesquisas de satisfacdo
para os clientes quando seus problemas forem fechados. Um e-mail com a pesquisa anexada
€ enviado para o cliente de acordo com as regras especificadas em Administracao | Espaco de
trabalho | Fluxo de Trabalho Automatizado | Pesquisas de Satisfacao do Cliente.
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Servicos da Web do FootPrints

O recurso de Servicos da Web do FootPrints € uma forma dos usuarios acessarem por
programacao o banco de dados via Internet usando servicos da Web e executarem funcées
especificas. As funcoes especificas sao:

A funcionalidade esta limitada no sentido em que a interface de programacdo para o FootPrints
nao pode alterar a estrutura do banco de dados. Por exemplo, o usuario (ou programa) ndo
poderia remover uma coluna do banco de dados.
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Numara FootPrints Sync

O recurso Numara FootPrints Sync permite que os agentes do Numara FootPrints:

. Sincronizem os compromissos feitos no FootPrints com seus dispositivos PIM (Personal
Information Manager) e vice-versa.

. Criar tarefas no PIM de problemas do FootPrints atribuidos a eles e atualizar os campos
de status dos problemas no FootPrints com base em um campo no PIM.

«  Sincronizar seus Catalogos de Enderecos do FootPrints com seus PIMs (isto €, gravar os
contatos no Catalogos de Enderecos do FootPrints em seus PIMs).

O Numara FootPrints Sync necessita da instalacdo de um cliente. O Numara FootPrints Sync
oferece suporte ao Microsoft Outlook, Lotus Notes, Palm Desktop/Hotsync, Pocket PC (via
Outlook), Blackberry/RIM e Outlook Express. Este € um modulo complementar e deve ser
comprado para uso com o Numara FootPrints.

OBSERVACAO
A sincronizacdo com dispositivos Blackberry/RIM é um processo em duas etapas no qual o usuario
sincroniza o Numara FootPrints com o Outlook no computador desktop e, em seguida, sincroniza o
Blackberry/RIM com o Outlook ou sincroniza o Blackberry/RIM com o Outlook e, em seguida,
sincroniza o Outlook com o Numara FootPrints.

Consulte o Numara FootPrints Sync para obter detalhes sobre a instalacdo e configuracdo
do cliente.
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Capitulo 3: Interface do Numara
FootPrints

ApO6s um login com éxito, a home page do FootPrints sera exibida. A home page do FootPrints &
0 ponto de partida dos seu espaco de trabalho do FootPrints. Vocé pode retornar a home page a
qualquer momento ao clicar no botdo “Inicio” na barra de ferramentas.

A home page do FootPrints € exibida em duas areas logicas divididas pela barra de ferramentas.
Acima da barra de ferramentas, da esquerda para a direita, estao:

* O logotipo da Numara

* O campo de Pesquisa Rapida de problemas

* A saudacao, a qual exibe o nome do usuario.

* O link Sair, para fazer logout do FootPrints

« O link Preferéncias, para definir preferéncias de usuario individuais
* O link Ajuda, para exibir a documentacao de ajuda online completa

 Abaixo dos links Sair, Preferéncias e Ajuda, a lista suspensa espaco de trabalho para alterar o
espaco de trabalho.

Abaixo da barra de ferramentas do FootPrints estdo:
* Os componentes do painel para listar itens de interesse
* A caixa suspensa Acdes para a execucao rapida de acées

* As caixas suspensas Exibicdo, para exibir problemas que atendem a critérios de pesquisa
especificados

* A lista de problemas
A barra de ferramentas do FootPrints exibe as seguintes opcdes:
« Inicio para exibir a home page
* Novo Problema para abrir um novo problema
« Relatérios para acessar as funcées de relatorio

* Administracao (visivel somente para aqueles com privilégios de administrador) para acesso
as funcdes de administracao

» Mais para funcées adicionais

Onde esta tudo

A home page foi reorganizada para enfatizar botdées, links e dados importantes e minimizar
outras informacoes. O resultado é que sua atencao € atraida para o que € mais importante, o que
limita a confusdo que pode ser causada por informacées supérfluas.

Nas versées anteriores, a home page do FootPrints possuia trés quadros: o quadro superior, o
quadro esquerdo e o quadro principal. O paradigma de quadros multiplos ndo € mais valido. A
pagina € agora exibida como um quadro unico, e as areas de funcionalidade fluem de cima para
baixo. O principal ponto de referéncia € a barra de ferramentas do FootPrints. A barra agora é
uma faixa que cruza a pagina da esquerda para a direita. Quando vocé move o cursor do mouse
sobre os botdes da barra de ferramentas, menus sdo exibidos abaixo de cada um. Vejamos uma
descricao rapida de como tudo ¢ agora:
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Barra de Ferramentas do FootPrints — A barra de ferramentas nao € mais uma fila de
botdes no lado esquerdo da pagina. Ela agora é uma faixa que atravessa a parte superior
da pagina, separando-a dos componentes do Painel do FootPrints e de todo o material
abaixo do painel. Por padrao, a barra de ferramentas nao possui muitos documentos
visiveis, embora o administrador possa adicionar mais botbes a ela. Os botbes Home
Page, Novo Problema, Relatorios e (para os usuarios com privilégios administrativos)
Administracdo ainda estao la. Ao seleciona-los, vocé abrira a pagina principal para essas
funcdes. Se vocé mover o cursor do mouse sobre eles, um menu sera exibido com
funcdes adicionais relevantes a eles. Agora ha também um botdo Mais. Mova o cursor
sobre o botdo Mais para exibir funcées adicionais como:

Catalogo de Enderecos

Calendario do Espaco de Trabalho

Calendario Pessoal

CMDB (se sua organizac¢ao usa o modulo Configuration Management Database)
Base de Conhecimento

Instant Talk (opcional)

Remote Control (opcional)

Minhas Preferéncias —Se vocé esta procurando o botao Minhas Preferéncias, ele agora é
um link no canto superior direito da pagina chamado simplesmente de “Preferéncias”.

Modelos de Problemas Rapidos, Problemas Globais e Adi¢ao a Base de Conhecimento —
Essas opcdes estdo agora no menu sob Novo Problema, e os Problemas Rapidos sao
chamados “Modelos Rapidos”.

Relatorios — Todos os Relatorios, inclusive os Flashboards, sdo agora listados sob
Relatdrios.

Pesquisa — Todas as funcdes de pesquisa estao na parte superior da pagina, no mesmo
local da Pesquisa Rapida. Os 3 botdes de opc¢do para pesquisa “Titulo”, “Palavra-Chave” e
‘Numero” foram substituidos por uma lista suspensa que aponta por padrdo para
pesquisas de “Titulo” e também inclui uma opc¢ao de “Palavra-Chave”. Digitar um valor
numérico na Pesquisa Rapida mostrara automaticamente o problema correspondente
com esse numero. Nao € mais necessario selecionar especificamente uma pesquisa de
“Numero”. Por isso, essa opcdo foi removida. Para executar uma pesquisa de sequéncia
de caracteres em um valor numérico, vocé pode delimitar seu valor por aspas duplas. As
pesquisas avancadas sdo executadas clicando-se no link Avancado. Mova o cursor do
mouse sobre o link Avancado para acessar pesquisas salvas e Pesquisas entre Espacos de
Trabalho.

Calendario —Os Calendarios (Pessoal e Espago de Trabalho) estdo sob o menu do botdo
Mais. Visite o calendario ou a pagina Criar/Editar Problema para acessar o Calendario de
Disponibilidade.

Ajuda — A ajuda agora € um link no canto superior direito da pagina. Este é o botdo da
pagina de ajuda principal. A ajuda sensivel ao contexto permanece em todas as outras
paginas.

Logout — A funcao de logout podia ser encontrada na barra de ferramentas do
FootPrints no quadro esquerdo. Ela agora é chamada de “Sair” e € um link na secao
superior direita da pagina.

Campo suspenso Espac¢o de trabalho — O campo suspenso Projeto, usado para mudar de
projetos, € agora o campo suspenso “Espaco de Trabalho”. Ele ndo esta mais no canto
superior direito da pagina, mas no lado superior direito. Se vocé observar, podera ver as
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palavras “Vocé agora esta no espaco de trabalho X*, onde X'é o nome do espaco de
trabalho atual. Clique no nome do espaco de trabalho para exibir o campo suspenso.

Lista de Problemas — A lista de problemas esta no mesmo local que antes. Algumas
alteracées foram feitas para dar a vocé mais acesso as informacées que precisa sem que
seja necessario carregar outras paginas. Vocé vera a Prioridade, o Titulo e a coluna que
esta classificada realcada, enquanto que as demais informacoes serdo omitidas.
Juntamente com o Titulo estdo as primeiras palavras da Descricdo mais recente para que
vocé possa ver facilmente as informacdes mais recentes sobre sua atribuicdo. Clicar em
[mais...] revelara mais detalhes sobre a Descricdo mais recente e também links para
“Descricoes”, “Detalhes” e “Editar”. Clique no link “Descricées” para revelar a lista
completa de todas as Descricdes para as quais vocé precisa desse nivel de detalhes. Se
houver necessidade de mais detalhes, vocé podera clicar no link “Detalhes” para iniciar a
pagina de Detalhes completa. A qualquer momento durante este processo vocé podera
clicar no titulo do problema para iniciar a nova pagina Edicao Rapida e atualizar
rapidamente a Prioridade, o Status, a Descricdo ou outros campos selecionados sem
precisar sair da pagina. Se vocé precisar editar mais informacoes, o acesso a pagina de
edicao completa estara disponivel como um link assim que [mais...] for selecionado, na
pagina Edicao Rapida e também clicando-se no numero do problema na home page de
acesso com um clique.

O novo recurso Edicéo Rapida significa que, sem sair da home page, vocé podera atualizar

rapidamente os campos Titulo, Prioridade ou Descrigao, as quais sdo as atualizagbes mais
comuns. Se vocé trabalha em um ambiente que requer a atualizag@o constante de outros
campos, seu administrador podera adicionar outros campos a esse formulario. Se vocé
trabalhar em um ambiente que necessita de atualizag8o extensiva de campos e o uso de
outras fungBes com cada atualiza¢@o, como o Controle de Tempo, o recurso Edig&o
R&pida podera néo se aplicar a vocé e seu administrador podera desabilita-lo.

Caixa de Dialogo A¢ao Rapida — A caixa de selecdo Caixa de Didlogo Acao Rapida,
anteriormente localizada acima da lista de problemas no lado direito da pagina ainda se
encontra acima da lista de problemas, mas foi movida para o lado esquerdo da pagina
para melhorar a visibilidade.

Prioridade — Anteriormente, todas as prioridades da coluna de prioridades da lista de
problemas eram exibidas. Na nova interface, apenas as prioridades importantes sdo
exibidas, o que as torna mais visiveis.

Modo muiltijanelas — Vocé pode ter observado que as paginas Detalhes do Incidente e
Editar agora abrem em uma nova janela. No passado, isso era opcional, mas agora € a
abordagem padrdo no FootPrints. Da forma como a nova home page foi desenvolvida,
vocé deve poder visitar essas paginas muito menos do que antes. A janela separada
também permite vocé executar varias tarefas ao mesmo tempo de forma eficiente.
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Pagina Principal

ApO6s um login bem-sucedido, a home page do FootPrints € exibida. A home page do FootPrints &
0 ponto de partida do espaco de trabalho do FootPrints. Vocé podera voltar a home page a
qualquer momento clicando no botdo “Inicio” na barra de ferramentas.

A home page do FootPrints € exibida em duas areas logicas divididas pela barra de ferramentas.
Acima da barra de ferramentas, da esquerda para a direita, estdo:

« O logotipo da Numara

« O campo de Pesquisa Rapida de problemas

e Asaudacédo, a qual exibe o nome do usuario.

o Olink Sair, para fazer logout do FootPrints

e Olink Preferéncias, para definir preferéncias de usuario individuais
« Olink Ajuda, para exibir a documentacao de ajuda online completa

« Abaixo dos links Sair, Preferéncias e Ajuda, a lista suspensa espacgo de trabalho para
alterar o espaco de trabalho.

Abaixo da barra de ferramentas do FootPrints estdo:
« Os componentes do painel para listar itens de interesse
e A caixa suspensa Acdes para a execucdo rapida de acoes

« As caixas suspensas Exibicao, para exibir problemas que atendem a critérios de pesquisa
especificados

« Alista de problemas
A barra de ferramentas do FootPrints exibe as seguintes opcoes:
e Inicio para exibir a home page
« Novo Problema para abrir um novo problema
e Relatorios para acessar as funcdes de relatorio

« Administracdo (visivel somente para aqueles com privilégios de administrador) para
acesso as funcoes de administracdo

« Mais para funcdes adicionais

Acima da barra de ferramentas

Pesquisa rapida

A Pesquisa Rapida se localiza na parte superior das paginas do FootPrints. Ela esta disponivel em
todas as telas do FootPrints (no Catalogo de Enderecos, a Pesquisa Rapida busca somente no
proprio Catalogo de Enderecos).

Para usar a Pesquisa Rapida, insira a sequencia de pesquisa no campo Pesquisa Rapida, selecione
0 campo que sera pesquisa na lista suspensa (usando a seta) e clique no botao PESQUISAR. Uma
lista de todos os problemas que atendem a seus critérios de pesquisa € exibida. Pesquisas mais
complexas sdo abordadas no capitulo Pesquisas e Relatorios.
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Sair

A saida se encontra na parte superior das paginas do FootPrints. Clique no link Sair para fazer
logout do FootPrints.

Preferéncias

A opcdo Preferéncias permite que os agentes, administradores e clientes (se eles tiverem sido
configurados com acesso as preferéncias) personalizem suas home pages e definam outras
preferéncias pessoais. Os usuarios podem alterar seus enderecos de e-mail, senhas, opcoes de
seguranca, preferéncias de lista de home page, etc.

OBSERVACAO
Os clientes nao tém acesso a todas as preferéncias disponiveis para os agentes e administradores.

Para alterar as preferéncias, clique no link Preferéncias.
Guias sdo exibidas para:

« Informacées pessoais — Altere seu nome de exibi¢do, endereco de e-mail, espaco de
trabalho padrao e mais.

» Pagina Problema — Opc¢oes de criacao e edi¢cao de problemas.

« Home Page — Define a lista de problemas e colunas exibidas em sua home page do
FootPrints.

« Painel — Defina os componentes de painel que serdo exibidos no topo do quadro
principal de sua home page do FootPrints.

« Preferéncias Diversas — Outras preferéncias pessoais.

OBSERVACAO
A maioria das opcoes se aplica a todo o sistema FootPrints, com excecdo das Preferéncias da Home
Page e da opc¢ao de seguranca Solicitar Senha para Problemas, as quais sao selecionadas por espaco
de trabalho. Se um usuario pertencer a varios espacos de trabalho, ele podera exibir diferentes
preferéncias de lista para cada espaco.

Informacdées pessoais

Estas opcoes se aplicam a todos os espacos de trabalho aos quais vocé pertence. Apos configurar
as opcoes, utilize a barra de rolagem para ir até a parte inferior da pagina, digite sua senha e
clique em SALVAR.

+ Nome — Altere seu nome de exibicdo (nao afeta sua ID de usuario). Substitua o nome
atual na caixa de texto.

« Enderec¢o de E-mail Primario — Altere seu endereco de e-mail para a notificacao por e-mail
do FootPrints. Para alterar seu endereco de e-mail, substitua o endereco atual na caixa de
texto. A opcao deve ser marcada para receber e-mails.

« Endere¢o de E-Mail de Pager (opcional) — Digite, opcionalmente, um endereco de e-mail
separado para notificacoes via pager. A op¢ao pode ser usada para notificacdes de
transferéncia de alcada. Marque essa opcdo para receber notificacdes regulares por e-
mail nesse endereco.

« Endereco de E-Mail sem Fio (opcional) — Digite, opcionalmente, um endereco de e-mail
separado para notificacdes via dispositivo sem fio. A opcdo pode ser usada para
notificacées de transferéncia de alcada. Marque essa opcao para receber notificacoes
regulares por e-mail nesse endereco.

o Alterar Senha — Altere sua senha do FootPrints. A senha deve ser digitada duas vezes.
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« Espaco de Trabalho Padréao — Se vocé for membro de mais do que um Espaco de
Trabalho, mude o espaco de trabalho padrao exibido ao fazer o login no FootPrints. Para
alterar o Espaco de Trabalho padrao, selecione-o na lista suspensa.

o Seu Fuso Horario Local — Por padrdo, o FootPrints exibe todas as datas e horas no fuso
horario onde o servidor do FootPrints esta localizado. Se vocé selecionar um fuso horario
na lista suspensa, todas as datas e horas serdao exibidas ajustadas para o fuso escolhido
(isso ndo afeta a forma como os dados sao armazenados).

« Formato da Data — Esta opcdo determina a forma como as datas sdo representadas no
FootPrints. As op¢des sdo:

Americano — MM/DD/AAAA
Europeu — DD/MM/AAAA
ISO — AAAA/MM/DD

Reverter para o padrao do sistema — O formato padrao definido pelo administrador do
sistema sera utilizado.

« Idioma Preferencial — Se a instalacao atual do FootPrints oferecer suporte a varios
idiomas, selecione um idioma para exibicao.

« U.S. Government Section 508 Compliance/Realce Visualmente Prejudicado — Este recurso
permite que o FootPrints seja melhor acessado por usuarios com deficiéncia visual. Se
habilitado, o FootPrints sera otimizado para ser usado com o "JAWS" e outros
navegadores similares. Se vocé ativar ou desativar este recurso, deverd atualizar o
navegador.

o Excluir Cookie — Se vocé optou por fazer com que o FootPrints se lembre da sua ID e da
sua senha (na pagina Login), uma opc¢do para excluir o cookie de login sera exibida aqui.
Marque a caixa para excluir o cookie. Excluir o cookie significa que vocé devera digitar
seu nome e a senha sempre que fizer login no FootPrints.

OBSERVACAO

Se vocé tiver acabado de trocar a senha, sua senha antiga ainda estara ativa até que vocé aplique as
alteracdes. Consequentemente, mesmo que vocé tenha alterado sua senha na pagina Minhas
Preferéncias, devera digitar a senha antiga para aplicar as alteracdes. Apos alterar suas preferéncias
com éxito, a nova senha torna-se ativa.

Pagina Problema

Estas opcoes se aplicam a todos os espacos de trabalho aos quais vocé pertence. Apos configurar
as opcoes, utilize a barra de rolagem para ir até a parte inferior da pagina, digite sua senha e
clique em SALVAR.

o Estilo da Interface — Selecione entre Guias e Expandir/Recolher.
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Guias — Selecionar Guias faz com que as se¢ées sejam exibidas como guias nas
paginas Criar, Editar e Detalhes dos Problemas. Se vocé selecionar Guias, podera
selecionar qual guia de secdo sera exibida quando cada um dos trés tipos de paginas
(Criar Problema, Editar Problema e Detalhes) for exibido. Selecione a guia a ser
exibida na caixa suspensa.

Expandir/Recolher — Selecionar Expandir/Recolher faz com que as secées sejam
exibidas de forma a serem expandidas/recolhidas nas paginas Criar e Editar
Problemas. Os agentes podem clicar nos sinais de mais e de menos ao lado do titulo
da secao para expandi-la ou recolhé-la, respectivamente. Ao selecionar
Expandir/Recolher, podera selecionar quais secées serao exibidas no modo
expandido para cada um dos trés tipos de paginas (Criar Problema, Editar Problema e
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Detalhes). Marcar a caixa de selecdao ao lado do nome da secao fara com que a secao
seja expandida quando vocé acessar a pagina selecionada.

Verificagao Ortografica Automatica — Ativa, opcionalmente, a verificacdo automatica de
ortografia nas paginas Criar e Editar Problemas. A verificacdo ortografica ocorre apos o
envio de um problema ou de uma atualizacdo de um problema.

Editor de Descricées HTML — O campo Descricdo pode incluir controles para a
formatacdo do texto, incluindo o tipo da fonte, tamanho, cor, listas com marcadores ou
numeradas e tabelas. O Internet Explorer v5.5 ou superior € necessario para que esse
recurso funcione. Se for desativado, uma caixa de texto simples sera utilizada no lugar.

OBSERVACAO

O recurso Editor de Descricées HTML pode ser desativado pelo administrador em alguns Espacos de
Trabalho.

Visualizador com Seletor de Descrigdes — Se ativo, quando o usuario exibir o campo
Descricao do Problema, apenas uma descricao sera exibida por vez. Os botdes com setas
permitem que o usuario utilize o “seletor” para navegar pelas varias descricées do
problema. Um controle adicional acima do campo Descricao permite que o usuario exiba
todas as descricbes de uma vez em uma nova janela.

Exibir Descricao Completa na Edi¢do — Se ativo, um campo de exibicdao que ndo pode ser
editado sera incluido imediatamente antes do campo Descricdo, permitindo que o agente
faca a rolagem pelas descricées previamente inseridas sem abrir uma janela Exibir
Descricao Atual separada.

Editar a descrigdo mais recente — Se ativo, a ultima descricao de um problema sera
exibida na pagina de edicao em uma caixa separada para fins de edicao. Essa op¢ao so
esta disponivel para administradores ou outros usuarios com a permissao de funcdo
adequada.

Preencher os Novos Problemas com Minhas Informagdes de Contato — Se ativo, a se¢do
Informacées de Contato do problema sera sempre previamente preenchida com o
registro do Catalogo de Enderecos do agente que estiver inserindo os dados do
problema. O agente deve possuir um registro correspondente no Catalogo de Enderecos
para que isso funcione. Caso contrario, 0 campo permanecera vazio.

Abrir anexos em uma nova janela — Se ativo, uma nova janela sera aberta quando vocé
clicar no anexo de um arquivo para fazer seu download. O padrao € “Desativar”.

Comportamento apdes a criagdo/edi¢do do problema — As trés opcdes neste menu
suspenso sao: Fechar janela e/ou atualizar a home page, Exibir detalhes do Problema e
Exibir apenas uma pagina de confirmacao. Fechar janela e/ou atualizar a home page
fecha a janela da pagina Problema. Exibir detalhes do problema exibe a pagina de
detalhes do problema em uma nova janela apos o envio. Exibir apenas uma pagina de
confirmagao exibe um botdo Exibir Problema e um botao Fechar Janela. Clicar no botao
Exibir Problema exibe a pagina Detalhes do Problema. Em um sistema de uso pesado
(com muitos agentes e problemas) a op¢do Exibir apenas uma pagina de confirmacdo
fornece o melhor desempenho, enquanto as outras duas op¢ées sao quase iguais em
termos de seu efeito no desempenho do sistema.

Descri¢cdes/Assinaturas Rapidas — Se vocé selecionar este link, uma janela sera exibida
para permitir que vocé crie textos predefinidos para preencher o campo Descricao nas
paginas Criar Problema e Editar Problema. Pode ser usado para criar uma assinatura
pessoal ou para obter respostas prontamente disponiveis. Para utilizar uma descricao
rapida ao concluir uma pagina Criar Problema ou Editar Problema, selecione o nome da
descricao rapida na lista suspensa localizada na barra de titulo do campo Descricdo.
Informacées adicionais sobre a criacdo, edicdo e exclusao de descricdes rapidas sdo
fornecidas a seguir.
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« Solicitar Senha para Problemas — Solicita uma senha para salvar as alteracées em um
problema. Essa opcdo € ativada por espaco de trabalho, isto &, para ativa-la em outro
espaco de trabalho, mude de espaco de trabalho e retorne para a pagina Preferéncias e
ative-a.

Criar uma descricdo rapida/assinatura
Para criar uma descricao rapida:

1. Selecione Preferéncias e, em seguida, clique no link Descricdo Rapida/Assinaturas na guia
Problemas da pagina Preferéncias. Uma janela pop-up sera exibida.

2. Digite um nome para a descricdo rapida/assinatura na secdo Criar, digite sua senha e clique
em Ir. Um campo de varios caracteres € exibido.

3. Digite o conteudo da descricdo rapida/assinatura no campo de varios caracteres e clique em
Ir.

4. Adescricdo € salva e o pop-up Descricdo Rapida € exibido para permitir que vocé crie, edite
ou exclua descricées rapidas/assinaturas adicionais.

Depois que uma descricao rapida ou assinatura foi criada, uma caixa suspensa sera exibida nas

paginas Criar Problema e Editar Problema na barra de titulo do campo Descri¢do. A caixa

suspensa contém os nomes das descri¢cées rapidas do Espaco de Trabalho. Se o agente

selecionar um nome na caixa suspensa, o campo Descri¢cdo sera preenchido com o texto
predefinido. O agente ainda pode digitar um texto adicional no campo Descri¢ao.

Editar uma descricao rapida/assinatura
Para editar uma descricao rapida:

1. Selecione Preferéncias e, em seguida, clique no link Descricdo Rapida/Assinaturas na secdo
Problemas da pagina Minhas Preferéncias. Um pop-up Descri¢cées Rapidas € exibido.

2. Cligue no nome da descricao rapida ou assinatura na secao Editar, digite sua senha e clique
em Ir. Um campo de varios caracteres € exibido.

3. Faca as alteracdes desejadas no texto do campo de varios caracteres. Vocé pode excluir,
adicionar ou alterar o texto conforme desejado. Quando as alteracoes estiverem concluidas,
clique emr.

4. O conteudo é salvo e o pop-up Descricdo Rapida € exibido para permitir que voceé crie, edite
ou exclua descricées rapidas/assinaturas adicionais.

Excluindo uma descri¢ao rapida/assinatura

Para excluir uma descricdo rapida/assinatura, o que remove a descricao rapida/assinatura da
caixa suspensa das paginas Criar Problema e Editar Problema:

1. Selecione Preferéncias e, em seqguida, clique no link Descricdo Rapida/Assinaturas na secdo
Problemas da pagina Minhas Preferéncias. Um pop-up Descricées Rapidas € exibido.

2. Cligue no nome da descricdo rapida/assinatura na secdo Editar, clique na caixa de selecao
Marque esta caixa para excluir a descricao rapida/assinatura selecionada, digite sua senha e
clique emIr.

3. Adescricdo rapida/assinatura € excluida e o pop-up Descricao Rapida/Assinatura € exibido
para permitir que vocé crie, edite ou exclua descri¢cdes rapidas ou assinaturas adicionais.
Pagina Principal

Essa guia € usada para definir a lista de problemas exibidos na home page do FootPrints. Por
padrao, a op¢do Minhas Atribuicoes € escolhida. A selecao de Minhas Atribuicées lista suas
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atribuicoes abertas mais recentes e € a opcdo recomendada para a maioria dos usuarios. Essa é a
opcao de exibicdo mais rapida e permite que vocé permaneca atualizado em relacdo a suas
atribuicoées. No entanto, o usuario pode optar por exibir qualquer lista interna ou personalizada.

OBSERVACAO

As opcoes escolhidas a seguir baseiam-se, na realidade, em cada Espaco de Trabalho. Para alterar
suas preferéncias em outro Espaco de Trabalho, va para o outro Espaco de Trabalho e reconfigure
suas preferéncias de lista.

As opcoes sao:

« Selecione as listas que estardo disponiveis na Home Page — As listas que sdo exibidas no
menu suspenso na janela principal da Home Page. Vocé pode selecionar uma ou mais
listas mantendo pressionada a tecla CTRL enquanto clica na lista. As opc¢ées sdo:

Minhas Atribuicées — Os problemas ativos mais recentes atribuidos a vocé. Mostrado
por padrdo.

Minhas Atribuicdes e Solicitagdes — Problemas ativos atribuidos a vocé e solicitacées
de clientes ndo atribuidas.

Atribuicdes da Minha Equipe — Problemas ativos da sua equipe (exibida somente se
vocé pertencer a uma equipe).

Minhas Atribuicbes em Todos os Espacos de Trabalho — Problemas ativos atribuidos a
vocé em todos os Espacos de Trabalho (exibida somente se vocé pertencer a varios
Espacos de Trabalho).

Minhas Aprovagées Ativas — Lista todos os problemas para os quais o agente € um
aprovador, o agente pode ou ndo ja ter votado e a votacdo ainda ndo foi concluida.
(Aplica-se somente aos aprovadores do Gerenciamento de Alteracoes).

Minhas Aprovacdes Ativas e Atribuicbes — Lista todos os problemas para os quais o
agente € um aprovador, o agente pode ou ndo ja ter votado e a votacao ainda nao
foi concluida, bem como as atribuicdes do agente no espaco de trabalho atual.
(Aplica-se somente aos aprovadores do Gerenciamento de Alteracoes).

Meu Voto Requerido — Lista todos os problemas para os quais o agente € um
aprovador, o agente ainda ndo votou e a votacdo ainda ndo foi concluida. (Aplica-se
somente aos aprovadores do Gerenciamento de Alteracées).

Meu Voto Requerido e Atribuigdes — Lista todos os problemas para os quais o agente
€ um aprovador, o agente ainda ndo votou e a votacao ainda nao foi concluida, bem
como as atribuicdes do agente no espaco de trabalho atual. (Aplica-se somente aos
aprovadores do Gerenciamento de Alteracées).

Todos os Problemas — Todos os Problemas no banco de dados do Espaco de
Trabalho (somente disponivel se vocé possuir direitos para ver todos os problemas no
Espaco de Trabalho).

Problemas Globais — Todos os problemas globais ativos no Espaco de Trabalho.
Problemas Excluidos — Problemas excluidos (somente administradores).
Solicitacdes — Solicitacdes submetidas por clientes (veja a seguir).

Pesquisas Salvas — Exibe as pesquisas personalizadas pessoais e compartilhadas.

Base de Conhecimento — Exibe solucbes da Base de Conhecimento.

« Exibicdo Padrao — A lista padrao de problemas gerada automaticamente na Home Page
do FootPrints quando o FootPrints & acessado € especificada aqui. Selecione uma das
listas realcadas. Uma das op¢ées € Novo Problema, que torna a pagina de criacéo de
problemas a home page padréo.
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OBSERVACAO
Independentemente da lista escolhida como a padréo, vocé pode sempre exibir uma lista diferente
selecionando outra op¢ao na caixa suspensa Exibir na Home Page.

« Intervalo de Atualizacdo Automatica da Home Page — Normalmente, a lista padrao da
Home Page ¢ atualizada sempre que vocé clica em Inicio do Espaco de Trabalho ou
executa uma acao que o traz de volta a Home Page. Opcionalmente, vocé pode definir
suas preferéncias para atualizar automaticamente a Home Page em intervalos de 15, 30
ou 60 minutos. Por exemplo, se vocé configurar o FootPrints para atualizar a cada 30
minutos e for almocar, quando retornar, a lista estara atualizada e ndo havera
necessidade de intervencao do usuario.

« Numero Maximo de Problemas por Tela — O numero maximo de problemas exibidos ao
mesmo tempo na Home Page.

« Classificagdo Padrao — Classifique listas por um campo designado (incluindo os campos
Espaco de Trabalho e Catalogo de Enderecos) e escolha um campo para classificacao
secundaria (quando houver um correspondéncia na coluna de classificacdo primaria, a
coluna de classificacao secundaria determinara a ordem na qual os problemas sdo
exibidos). Escolha entre decrescente (do menor para o maior) ou crescente (do maior
para o menor).

e Colunas da Home Page — Escolha as colunas a serem exibidas e em que ordem. Por
exemplo, para exibir o campo Tipo do Problema:

Para Tipo de Campo, escolha campos do FootPrints
Selecione o Tipo do Problema em Campos Disponiveis.
Clique em Adicionar Campo. O Tipo do Problema é exibido na caixa Campos Exibidos.

Para alterar a ordem de exibicdo dos campos, selecione um campo na caixa Campos
Exibidos e clique na seta para cima ou para baixo para mové-lo.

Para excluir um campo, realce-o na caixa Campos exibidos e clique em EXcluir.

OBSERVACAO
Algumas colunas sdo exibidas automaticamente na Home Page, incluindo Numero do Problema e a
caixa de selecdo Acdo Rapida. O Titulo também € obrigatorio, mas sua posicao pode ser
selecionada na caixa de didlogo Campos Exibidos. Além disso, por padrdo, a op¢ao Meu Voto
Requerido é exibida na lista da Home Page para aqueles que foram designados como aprovadores
no recurso Gerenciamento de Alteracoes. A lista Meu Voto Requerido ndo pode ser removida da
lista.

Painel

Os componentes do painel do FootPrints contém listas de informacdes especificas. Por padrao,
Totais do Espaco de Trabalho e Problemas Globais sdo exibidos. Os componentes do painel
podem ser exibidos em até quatro colunas. Os usuarios também podem criar componentes
personalizados para serem exibidos na home page. O componente Totais do Espaco de Trabalho
exibe o numero de Problemas que o espaco de trabalho contém em diferentes categorias. O
componente Problemas Globais exibe os campos Titulo dos problemas globais ativos, os quais
também sao links para esses problemas. Os botdes que sao exibidos no canto superior direito dos
componentes na home page permitem:

* Recolher os componentes (-)
o Expandir os componentes (+)
e Remover os componentes (X)

A guia Painel do FootPrints da pagina Preferéncias € onde vocé especifica os componentes de
painel que serao exibidos em sua home page no Espaco de Trabalho. Os usuarios podem
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especificar conjuntos diferentes de componentes de painel para cada um dos seus Espacos de
Trabalho. Por padrdo, Totais do Espaco de Trabalho e Problemas Globais sao exibidos. Os
componentes do painel podem ser exibidos em até quatro colunas. Os usuarios também podem
criar componentes personalizados para serem exibidos na home page.

Os componentes que podem ser adicionados ao painel para exibicao na home page do
FootPrints sao:

» Grafico — Ao selecionar este componente, vocé escolhe o grafico a ser exibido em um
campo suspenso. As opcoes sao Problemas Recebidos x Fechados e Ativos. Ao selecionar
Recebidos x Fechados, vocé devera selecionar o periodo de tempo no qual o FootPrints
fara a contabilidade e se deseja exibir somente seus problemas ou todos os problemas
do Espaco de Trabalho. O componente em seguida exibira os problemas que foram
recebidos e os problemas que foram fechados durante o periodo especificado para o(s)
agente(s) designado(s).

» Usuarios Conectados no Momento — Lista os numeros e IDs dos usuarios conectados ao
espaco de trabalho atual. Ao especificar esse componente, vocé sera solicitado a definir
0 numero de registros que serao exibidos na primeira pagina da lista.

» Definido por Personalizacao — Insira codigo personalizado para exibir qualquer coisa
que vocé deseje no componente de painel. Por exemplo, HTML, javascript, etc.

» Problemas Globais — Lista os Problemas Globais. Os links no componente Problemas
Globais podem ser clicados para acessar o problema e criar um problema vinculado. Ao
especificar esse componente, vocé sera solicitado a definir o nimero de registros que
serdo exibidos na primeira pagina da lista.

» Solucoes Mais Recentes — Exibe as solucdes mais recentes na base de conhecimento.
Vocé devera especificar o quanto do campo Titulo da solucao sera exibido.

» Minhas Atribuicées — Lista o nimero e o titulo dos problemas ativos atribuidos ao
usuario. As entradas da lista sao links para os problemas. Ao clicar em uma entrada da
lista, o problema sera exibido. Ao especificar esse componente, vocé sera solicitado a
definir o numero de registros que serao exibidos na primeira pagina da lista.

» Aprovacées Pendentes (se vocé for um aprovador do Change Management) — Lista os
problemas do Change Management nos quais vocé € um aprovador e que ainda
precisam de voto. Ao especificar esse componente, voceé sera solicitado a definir o
numero de registros que serao exibidos na primeira pagina da lista.

» Aprovacées da Base de Conhecimento Pendentes (se vocé for um aprovador da base de
conhecimentos) — Lista as solucdes enviadas a base de conhecimentos nas quais vocé € um
aprovador e que ainda nao foram aprovadas. Ao especificar esse componente, vocé sera
solicitado a definir o numero de registros que serdo exibidos na primeira pagina da lista.

» RSS Feed — Lista as entradas do seu RSS feed selecionado. Ao especificar esse
componente, vocé sera solicitado a definir o numero de registros a serem exibidos na
primeira pagina da lista e a URL do RSS feed.

» Solicitacdes — Lista as solicitacdes de clientes.
» Pesquisa Salva — Lista as pesquisas salvas.
» Compromissos de Hoje — Lista seus compromissos do dia.
» Totais do Espaco de Trabalho — Lista o numero de problemas ndo resolvidos por status.
Clique no status para exibir os problemas no quadro principal.
Adicionar um componente do Painel do FootPrints

Para adicionar um componente de painel a sua home page:
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1. No campo Componentes Disponiveis, clique no componente de painel a ser exibido.
Somente um campo pode ser selecionado por vez. Os campos serdo exibidos para
quaisquer configuracdes adicionais que vocé precise inserir.

2. Insira qualquer configuracao adicional.

3. Clique no botao Adicionar Componente. O componente de painel sera exibido como um
icone na area Painel Atual. Mova o mouse sobre os componentes de painel exibidos para
ver o que esta incluido no painel atual.

4. Digite sua senha no campo Aplicar Alteracdes, na parte inferior da pagina, e clique em
Salvar. Se vocé ignorar essa etapa, as alteracées ndo serao efetuadas.

Editar um componente do Painel do FootPrints

1. Naarea Painel Atual, clique no componente de painel a ser editado. Somente um campo
pode ser selecionado por vez. Os seguintes botdes serao exibidos:

« Edicao Completa
e  Excluir Componente
« Cancelar Edicao
2. Altere as configuracdes conforme o necessario.

3. Clique no botao Edicao Completa para salvar as edicées ou clique no botdo Cancelar Edicao
para manter as configuracdes de componentes de painel sem alteracdes.

4. Digite sua senha no campo Aplicar Alteracdes, na parte inferior da pagina, e clique em
Salvar. Se vocé ignorar essa etapa, as alteracées ndo serao efetuadas.

Excluir um componente do Painel do FootPrints
Para excluir um componente de painel da sua home page, a partir da pagina Preferéncias:

1. Na area Painel Atual, clique no componente de painel a ser excluido. Somente um campo
pode ser selecionado por vez. Os seguintes botbes serdo exibidos:

o Edicdo Completa
e Excluir Componente
« Cancelar Edicao
2. Clique no botao Excluir Componente.

3. Digite sua senha no campo Aplicar Alteracdes, na parte inferior da pagina, e clique em
Salvar. Se vocé ignorar essa etapa, as alteracdes nao serao efetuadas.

Vocé pode excluir todos os componentes de painel de uma vez clicando no botao Excluir Todos
ao lado da area Painel Atual. A exclusdo nao sera salva até que vocé digite sua senha no campo
Aplicar Alteracdes na parte inferior da pagina e clique no botdo Ir. Por fim, vocé pode excluir o
componente de painel diretamente na sua home page clicando no X no canto superior direito do
componente exibido. Entretanto, se vocé excluir o componente utilizando o X, ele sera exibido
novamente da proxima vez que vocé fizer login no FootPrints.

Movendo componentes do Painel do FootPrints na Home Page

Os componentes de painel podem ser movidos pela sua home page utilizando-se o recurso de
arrastar e soltar.
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Preferéncias Diversas

As opc¢oes abaixo sao configuradas para o sistema inteiro. Apos configurar as opcoes, digite sua
senha e clique emIr.

» Configuracées do Sync — Exibe uma janela de pop-up para a configuracdo do recurso de
sincronizacdo de calendario bidirecional. Consulte FootPrints Sync para obter mais
detalhes sobre a utilizacdo do recurso de sincronizacao bidirecional do FootPrints com
calendarios externos.

» Alertas de Erro (somente administradores) — Opc¢do para receber uma janela de pop-up
quando ocorrerem erros no sistema. O log ainda sera visivel selecionando-se
Administracao | Sistema | Logs, independentemente da op¢do selecionada aqui.

» Preferéncias do Instant Talk — Define se sera permitido que os clientes iniciem uma
sessao do Instant Talk com vocé. Se vocé optar por ndo permitir que eles iniciem sessoées
do Instant Talk com vocé, ainda sera possivel que vocé inicie sessdes do Instant Talk com
eles e com outros agentes.

OBSERVAGAQ
Esta opcao se aplica somente quando o Instant Talk esta ativo.

» Método "Checkback" — Define se o método de checkback do applet Java sera utilizado
ou ndo. Esta funcdo € executada regularmente para verificar se vocé esta disponivel para
bate-papos e para verificar as licencas simultaneas liberadas. O padrdo € Nenhum applet
Java e é recomendado para a maioria dos usuarios. Selecione o método correto para
minimizar os problemas de perda do foco do mouse durante o trabalho no FootPrints,
ou do FootPrints 'roubar” o foco de outra janela ativa na sua area de trabalho:

= Applet Java — Recomendado para usudrios com versdes antigas do Internet Explorer
e usuarios com Microsoft Java (encontrado geralmente no Windows 98/2000).

= JavaScript — Recomendado para usuarios com Sun Java em suas areas de trabalho
(instalado geralmente no Windows XP/2003) e com versées mais novas do Internet
Explorer v6. Se vocé encontrar problemas com o foco de pagina ao utilizar este
meétodo de checkback, tente utilizar a selecao seguinte, JavaScript/HTTP, para
resolver o problema. "Problemas com o foco de pagina“ refere-se a uma situacdo em
que, quando o checkback faz com que uma pagina seja recarregada, a janela do
FootPrints readquire o foco principal durante o trabalho em algum outro aplicativo. E
um problema raro.

= JavaScript/HTTP — Se vocé encontrar problemas com o foco de pagina, como
descrito no paragrafo anterior, use este método de checkback. E recomendado para
usuarios com Sun Java em suas areas de trabalho (instalado geralmente no Windows
XP/2003) e com versées mais novas do Internet Explorer v6.

« Autenticacdo — Esta selecao € exibida somente quando o Numara Asset Management
Platform esta habilitado tanto para o sistema quanto para o espaco de trabalho atual.
Esta selecao € usada para inserir credenciais de autenticacao do usuario no NAMP.
Selecione o botao Editar para inserir seu nome de usuario e senha do NAMP. Selecione o
botao Limpar para limpar os campos de nome de usuario e senha completamente
(deixando nenhuma credencial para autenticacdo). Esses valores devem corresponder ao
seu login do NAMP (e nao do FootPrints). Se “credenciais de convidado” estiverem
definidas para os agentes e um agente possuir credenciais definidas nas Preferéncias,
somente as credenciais em Preferéncias serdo aplicadas. Se a autenticacdo via essas
credenciais falhar, o sistema ndo aplicara as credenciais convidadas como uma
alternativa.

« Instalacdo de Java — Esta selecao € exibida somente quando o NAMP esta habilitado tanto
para o sistema quanto para o espaco de trabalho atual. A integracao com o NAMP requer
uma instalacao local do runtime Java. Normalmente, isso é feito automaticamente no primeiro
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uso de um recurso integrado do NAMP. Se a sua instalacdo de Java se tornar corrompida ou
desatualizada, vocé podera corrigi-la manualmente ao selecionar o botdo Atualizar Minha
Instalacdo de Java fornecido aqui. Entre em contato com seu administrador do NAMP se
precisar de explicacdes adicionais.

Barra de Ferramentas do FootPrints

A barra de ferramentas do FootPrints possui opcoes para:
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Inicio — Exibe a home page do FootPrints.

Novo Problema — Clique para exibir uma pagina Novo Problema. Mova o cursor sobre
ele para exibir outras opg¢des, como:

Novo Global — Cria um novo problema global.

Adicionar a Base de Conhecimento — Adicione um problema existente a Base de
Conhecimento.

Problemas Rapidos — Selecione um Problema Réapido na lista de Problemas Rapidos.
Relatorios

Meus Relatérios — Exibe uma pagina que permite executar, editar ou excluir relatorios
personalizados ou de métrica.

Novo Relatério — Cria um relatorio detalhado a partir do banco de dados.
Métricas — Relatorio sobre dados estatisticos e historicos.

Entre Espacos de Trabalho — Relatdrio sobre dados de diversos espacos de trabalho do
FootPrints.

Controle de Tempo — Cria/exibe um relatorio de controle de tempo.
Gerenciamento de Alteracdes — Cria/exibe relatérios de gerenciamento de alteracées.

Flashboard do Espaco de Trabalho — O Flashboard do Espaco de Trabalho esta
disponivel somente para administradores de Espaco de Trabalho e de sistema, e
reflete a atividade do Espaco de Trabalho atual.

Flashboard Pessoal — O Flashboard Pessoal esta disponivel para qualquer agente e reflete
as atividades individuais e das equipes as quais o agente pertence para o Espaco de
Trabalho atual.

Administracao (somente Administradores) — Uma lista completa de op¢des pode ser
localizada no capitulo sobre Administracao do Manual de Referéncia do FootPrints.

Mais
Ferramentas

Catalogo de Enderecos — Exibe o Catalogo de Enderecos deste espaco de
trabalho (aberto em uma janela em separado).

Calendario do Espaco de Trabalho — Exibe os compromissos e trabalhos de todo
o espaco de trabalho.

Calendario Pessoal — Exibe seus proprios compromissos e trabalhos.

CMDB — Exibe o banco de dados de gerenciamento de configuracdao (com
permissdes apropriadas). O CMDB é um modulo complementar que deve ser
comprado separadamente do FootPrints.

Pesquisar Ativos (opcional) — Se esta opc¢do estiver ativa, acessa o banco de
dados do Gerenciamento de Ativos.
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Departamento de

Base de Conhecimento — Use esse link para navegar na Base de Conhecimento
ou, com as permissdes apropriadas, criar uma nova solu¢ao para um problema
comum da Base de Conhecimento ou (somente para administradores) criar e
editar categorias de Perguntas Frequentes.

Instant Talk™ — Bate-papo online individual com outro usuario.

Numara Remote — O Numara Remote € um modulo complementar que permite
controlar remotamente a area de trabalho de um usuario para fins de solucao de
problemas.

As opcoes na barra de ferramentas podem ser diferentes, dependendo da sua funcdo. Além
disso, até trés botdes personalizados podem ser configurados na barra de ferramentas do
FootPrints. Se houver mais botdes na barra de ferramentas principal, eles poderao ter sido
configurados pelo administrador.

Abaixo da Barra de Ferramentas.

Reordenando a Home Page

A lista exibida na home page pode ser reordenada por colunas. Observe que a maioria dos
cabecalhos de colunas na home page ou em qualquer pagina de resultado de pesquisa €
formada por links de hipertexto. A coluna que esta sendo ordenada no momento € indicada por
uma seta para baixo. Para ordenar a lista:

Mova o cursor do mouse sobre o cabecalho da coluna. Uma seta para baixo é exibida a direita
do nome da coluna.

0 Clique na seta para baixo a direita do nome da coluna. Um menu ¢ exibido.

o (lique nas opcoes de ordem ascendente ou descendente N0 menu para ordenar a coluna de
forma crescente (do menor para o maior) ou decrescente (do maior para o menor).

NOTA
A home page nédo pode ser ordenada pelos campos de responsavel ou titulo. Todos os
outros campos, incluindo os personalizados, podem ser usados. Para ver dados de problemas
ordenados por responsavel, use o recurso de relatorios.

Filtragem de Colunas

Algumas colunas podem ser filtradas para exibir somente os problemas que atendem aos critérios
filtragem especificados. Para filtrar a lista:

0 Mova o cursor do mouse sobre o cabecalho da coluna. Uma seta para baixo € exibida a
direita do nome da coluna.

0 Clique na seta para baixo a direita do nome da coluna. Um menu ¢ exibido.
o Clique em Filtros.

o0 Colunas como Prioridade, Status, e Responsavel exibem um menu de caixas de selecao para
cada um dos itens que podem ser encontrados na coluna. A coluna Numero exibe um
campo de texto para que vocé possa inserir os critérios.

Para listas de caixas de selecao (como listas de prioridades ou status), marque uma ou mais
caixas. Se vocé marcar uma caixa por engano, marque-a novamente para limpa-la. Para rolar
a lista, clique nas pequenas setas na parte de cima ou de baixo da lista de caixas de selecao.
Talvez seja necessario rolar para baixo para ver o botao Aplicar Filtro.
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Para a coluna Nudmero, insira um numero no campo de texto apropriado. Por exemplo, se
vocé inserir um numero no campo <, a coluna sera filtrada para exibir somente aqueles
problemas com numeros superiores ao valor especificado. Se vocé inserir um numero no
campo >, a coluna sera filtrada para exibir somente aqueles problemas com numeros
inferiores ao valor especificado. Se vocé inserir um nUmero No campo =, somente um
problema com um numero correspondente sera exibido. Talvez seja necessario rolar para
baixo para ver o botdo Aplicar Filtro.

o0 Clique em Aplicar Filtro. A coluna é filtrada de acordo com os critérios especificados e
somente os problemas que atendem aos critérios sdo exibidos.

NOTA
A home page ndo pode ser ordenada pelo campo de titulo. Todos os outros campos, inclusive os
personalizados, podem ser ordenados.

Reposicionamento de Colunas

Vocé pode alterar a ordem das colunas ao arrastar e soltar o cabecalho de uma coluna para a
direita ou para a esquerda.

Redimensionamento de Colunas

Vocé pode usar o mouse para redimensionar colunas. Para fazer isso, mova o cursor sobre a linha
que separa os cabecalhos das colunas. Quando o simbolo de redimensionamento for exibido,
pressione o botao esquerdo do mouse e arraste o simbolo para a direita ou para a esquerda para
alterar o tamanho da coluna. O redimensionamento de uma coluna faz com que as outras
colunas sejam redimensionadas proporcionalmente, ou seja, 0 aumento ou diminui¢ao é dividido
igualmente entre as outras colunas. Por questdes de desempenho, os campos de caracteres com
varias linhas ndo reexibirao instantaneamente a lista da home page com a coluna
redimensionada. O redimensionamento da coluna entrara em vigor na proxima atualizacao da
home page.

Lista Suspensa Exibicdao

Acima da lista da home page esté a caixa suspensa Exibicdo. Essa lista contém filas e
pesquisas incorporadas e personalizadas. Os agentes podem personalizar esta lista via link
Preferéncias no FootPrints. Ao selecionar uma opcdo, a home page listara automaticamente as
alteracoes feitas na fila selecionada. Para atualizar a lista atual, clique em Atualizar.

As opcoes suspensas de Exibicdo incluem (algumas das op¢des serdo exibidas somente se vocé
for administrador, membro de uma equipe, membro de diversos espacos de trabalho, um
aprovador do Change Management, etc.):

« Minhas Atribuigbes — Os problemas ativos mais recentes atribuidos a vocé. Mostrado por
padréo.

» Minhas Atribuigbes em Todos os Espacgos de Trabalho — Problemas ativos atribuidos a
vocé em todos os Espacos de Trabalho (exibida somente se vocé pertencer a varios
Espacos de Trabalho).

« Minhas Atribuigdes e Solicitagées — Problemas ativos atribuidos a vocé e solicitacées de
Clientes nao atribuidas.

» Atribui¢ées de Equipe — Problemas ativos da sua equipe (somente exibidos se vocé
pertencer a uma equipe).

» Minhas Aprovacées Ativas — Lista todos os problemas para os quais o agente € um
aprovador, o agente pode ou ndo ja ter votado e a votacao ainda nao foi concluida.
(Aplica-se somente aos aprovadores do Gerenciamento de Alteracoes).
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« Minhas Aprovacées Ativas e Atribuicdes — Lista todos os problemas para os quais o
agente € um aprovador, o agente pode ou ndo ja ter votado e a votacdo ainda nao foi
concluida, bem como as atribuicées do agente no espaco de trabalho atual. (Aplica-se
somente aos aprovadores do Gerenciamento de Alteracoes).

» Meu Voto Requerido — Exibe os problemas do Change Management nos quais o voto
do agente € necessario.

» Meu Voto Requerido e Atribuicdes — Exibe os problemas do Change Management nos
quais o voto do agente € necessario, bem como os problemas aos quais o agente esta
atribuido.

« Todos os Problemas — Todos os Problemas no banco de dados do Espaco de Trabalho
(somente disponivel se vocé possuir direitos para ver todos os problemas no Espaco de
Trabalho).

« Problemas Globais — Todos os problemas globais ativos no Espaco de Trabalho.
« Problemas Excluidos — Problemas excluidos (somente Administradores).
» Solicitacdes — Solicitacdes enviadas pelos clientes (veja abaixo).

« Pesquisas Salvas — Exibe os problemas de pesquisas personalizadas Pessoais e
Compartilhadas.

« Base de Conhecimento — Exibe solucdes da Base de Conhecimento. Selecione Solucées
Internas (disponivel somente para agentes), Solucoes (disponivel para agentes e clientes)
ou Solucdes em Todos os Espacos de Trabalho, as quais sao solu¢des disponiveis para
agentes e clientes em todos os Espacos de Trabalho.

Por exemplo, se vocé escolher "Solicitacées”, uma lista de todas as Solicitacdes dos Clientes sera
exibida. Para retornar a exibicdo original, clique em "Inicio do Espaco de Trabalho" na Barra de
Ferramentas do FootPrints, ou selecione "Minhas Atribuicées” como sua exibicdo. Ambas as
op¢oes terdo o mesmo efeito: Vocé sera retornado a sua Home Page original.

Se a lista atual contiver muitos problemas, os botdes Proximo e Anterior surgirao no canto
superior direito do quadro. Ambas as op¢des terao o mesmo efeito.

Exibicao de Problemas

Para exibir os detalhes de um problema, clique na palavra “mais” na coluna Assunto do problema
e, em seguida, clique em “Detalhes Completos”. Da mesma forma, vocé pode clicar em
“Descricdes” para exibir somente as Descri¢cbes daquele problema ou clicar em “Editar” para exibir
a pagina Editar completa do Problema.

As paginas Detalhes, Criar Problema e Editar Problema podem ser exibidas com secoes
expansiveis/recolhiveis ou guias. O tipo de exibicao € especificado pelo usuario na pagina
Preferéncias.

A pagina Detalhes fornece todas as informacées sobre um problema, incluindo Data de Envio,
Prioridade, Status, Descricao, Informacées para Contato, Informacdes sobre o Problema,
Responsaveis, etc. Se vocé ndo visualizar todos os dados, use a barra de rolagem para exibir o
problema completo.

Ha também botdes que o permitem trabalhar com esse problema. Sao eles:

o Editar — Atualiza o problema (somente disponivel se vocé tiver permissoes para editar
este problema).

o Detalhes — Exibe os detalhes do problema (padrao).

e Vinculo — Cria um vinculo estatico ou dinamico entre problemas.
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Assumir — Assume o problema (disponivel somente se vocé tiver permissées para
assumir).

Copiar/Mover — Este icone abrirda uma segunda barra de ferramentas com opcoes de
copiar o problema dentro do espaco de trabalho atual ou copiar ou mover o problema
para um outro espaco de trabalho.

Subtarefa — Este icone abrird uma segunda barra de ferramentas com opcdes de criar
uma subtarefa do problema ou de tornar este problema uma subtarefa de um problema
existente.

Novo Link Global — Torna o problema um Problema Global ou um Vinculo Global.

Excluir — Exclui o problema do espaco de trabalho (somente disponivel se vocé tiver
permissées para excluir o problema).

Relatorio — Exibe um relatdrio deste problema (aberto em uma pagina separada para
impressao).

Adicionar a Base de Conhecimento — Cria uma solucdo para a base de conhecimento
com os detalhes deste problema (nao afeta o problema original).

Essas opcdes serdo discutidas em mais detalhes na secao 7rabalhando com problemas e nas
secoes subsequentes.

Caixa de Dialogo Caixa de Sele¢do de A¢ao Rapida

A caixa de dialogo Caixa de Selecdo de Acdo Rapida, disponivel na home page do FootPrints,
permite que os usuarios executem uma acdo em um ou mais problemas. Isso fornece uma
maneira rapida de atualizar ou relatar um problema ou fazer uma alteracao que afete a diversos
problemas simultaneamente. Algumas funcoes estdo disponiveis somente para administradores,
enquanto outras estao disponiveis para Agentes e administradores.

Para executar uma Acdo Rapida em problemas a partir da Home Page:

1.

No quadro principal, marque a caixa de selecao de cada um dos problemas que vocé deseja
alterar, ou marque a caixa Todos no topo da coluna para selecionar todos os problemas
exibidos na pagina atual.

Selecione a acao na lista suspensa.
Clique no botdo Ir.

Diferentes opcdes estao disponiveis dependendo da acdo selecionada. Veja abaixo para
obter detalhes.

As seguintes opc¢odes estdo disponiveis para todos os usuarios internos
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Relatério — Exibe os detalhes dos problemas em uma janela separada. Caso tenham sido
criados modelos personalizados, uma lista suspensa sera exibida contendo os modelos
disponiveis (Ordem de Servico, RMA, etc). O relatdrio Resumo exibe todos os problemas
em uma janela. Os modelos personalizados exibem cada problema em uma janela
separada para fins de impressao.

Fechar — Fecha os problemas selecionados. Somente os problemas sobre os quais vocé
possui direitos séo Fechados. Ao selecionar Fechar:

1. Uma pagina especial Fechar Problemas sera exibida.

2. Vocé pode digitar as notas finais na caixa Descricdo. Elas serao acrescentadas a todos
os problemas selecionados.

3. Marque as caixas para enviar e-mail aos Responsaveis, Contatos do Cliente e CCs dos
problemas selecionados.
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4. Clique em ﬁ Os problemas serao fechados e atualizados, e os e-mails serao
enviados.

As seguintes opc¢des estdo disponiveis somente para os administradores

Excluir — Exclui todos os problemas selecionados. Uma mensagem de confirmacao sera
exibida. Clique OK para prosseguir.

Status — Altera o status dos problemas selecionados.
Prioridade — Altera a prioridade dos problemas selecionados.
Atribuir — Reatribui os problemas selecionados.

Global — Tornar o problema um problema global.

Quando Status, Prioridade ou Atribuir forem selecionados:

1.

2.

3.

6.

Uma pagina especial Alterar Problemas sera exibida.
Selecione a nova prioridade, status ou responsaveis para os problemas.

Se vocé estiver reatribuindo um problema, vocé podera retirar a atribuicao dos responsaveis
atuais dos problemas selecionados marcando a caixa de selecao Remover Responsaveis
Anteriores.

Vocé pode opcionalmente digitar notas na caixa Descri¢do. Elas serdo acrescentadas a
todos os problemas selecionados.

Marque as caixas para enviar e-mail aos Responsaveis, Contatos do Cliente e CCs dos
problemas selecionados.

Clique (o] Ir. Os problemas serdo atualizados e os e-mails serao enviados.

A 0pcao a seqguir estara disponivel somente se vocé possuir direitos de "Assumir”

Assumir — Assume os problemas e os atribui a vocé mesmo.

Ao selecionar Assumir:

1.

2.

Uma pagina especial Assumir Problemas sera exibida.

Vocé pode retirar a atribuicao dos responsaveis atuais dos problemas selecionados
marcando a caixa de selecao Remover Responsaveis Anteriores.

Vocé pode opcionalmente digitar notas na caixa Descri¢do. Elas serao acrescentadas a
todos os problemas selecionados.

Marque as caixas para enviar e-mail aos Responsaveis, Contatos do Cliente e CCs dos
problemas selecionados.

Clique ﬁ Ir. Os problemas selecionados serao entdo atribuidos a vocé.

Home Page do Catalogo de Enderecos

Se vocé selecionar o Catalogo de Enderecos na barra de ferramentas do FootPrints, a home page
do Catalogo de Enderecos sera exibida em uma janela propria. A home page do Catalogo de
Enderecos € o ponto de partida de suas atividades com o Catalogo de Enderecos.

A home page do Catalogo de Enderecos exibe o alfabeto na parte superior da pagina e uma lista
resumida dos seus contatos. Somente para os administradores, as caixas de selecao Acao Rapida
se localizam no canto inferior direito do quadro principal. As caixas de selecao Acdo Rapida
permitem que o administrador exclua rapidamente um ou mais contatos da lista.
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indice Alfabético do Catalogo de Enderecos

Clique em um caractere alfabético para exibir todos os contatos cujo sobrenome comeca com um
caractere.

Lista de Contatos Resumida do Catalogo de Enderecos

O quadro principal exibe uma lista com os contatos associados ao seu espaco de trabalho. A lista
inclui os nomes e sobrenomes dos contatos, seus enderecos de e-mail e IDs de usuario.

Além de exibir informacdes sobre cada contato, vocé pode exibir, editar ou executar tarefas em
cada um dos contatos listados. Vocé também pode criar um problema a partir da exibicao
detalhada de um contato.

« Para exibir um contato, clique no link do sobrenome do contato. A pagina Exibicao de
Detalhes € exibida, mostrando o registro completo do contato.

o Para editar um contato, clique no link do sobrenome do contato e, quando a pagina
Exibicdo de Detalhes for mostrada, clique no icone Editar Contato, acima dos detalhes.

Pesquisa Rapida do Catalogo de Enderecos

A parte superior da pagina contém um recurso de pesquisa rapida para procurar contatos em um
Catalogo de Enderecos. Para usar a Pesquisa Rapida:

0 Escolha um campo de pesquisa com a seta para baixo, o que exibe uma caixa suspensa.

o Digite caracteres na caixa de texto. O mecanismo de pesquisa procurara esses caracteres no
campo especificado na primeira etapa e exibir todos os registros que os contém naquele
campo.

Barra de Ferramentas do Catalogo de Enderecos

A barra de ferramentas do Catalogo de Enderecos no quadro esquerdo de sua home page
contém links para todas as suas tarefas do Catalogo de Enderecos. Ela permanece a esquerda de
todas as telas da interface do Catalogo de Enderecos.

As opcoes da barra de ferramentas sdo:
« Inicio dos Enderecos — Vai para a home page do seu Catalogo de Enderecos.
 Criar Contato — Cria um novo contato no Catalogo de Enderecos.

« Pesquisa de Contato — Efetua uma pesquisa detalhada no Catalogo de Enderecos
baseada em sua selecao de nome ou sobrenome.

« Relatério — Exibe uma pagina de relatorio sucinta no quadro principal.

» Administragdo (somente administradores) — Exibe a pagina Administracdo do Catalogo
de Enderecos no quadro principal. Uma discussao completa sobre a administracao do
Catalogo de Enderecos pode ser encontrada em Address Book Administration.

o Ajuda — Acessa a ajuda online do FootPrints.
» Fechar — Fecha a interface do Catalogo de Enderecos.

As opcoes na barra de ferramentas serao ligeiramente diferentes dependendo do seu nivel de
usuario. Este manual discute todas as opcoes da barra de ferramentas.

Quadro Principal do Catalogo de Enderecos
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O quadro principal exibe uma lista com os contatos associados ao seu espaco de trabalho. A lista
inclui os nomes e sobrenomes dos contatos, seus enderecos de e-mail e IDs de usuario.

Além de exibir informacdes sobre cada contato, vocé pode exibir, editar ou executar tarefas em
cada um dos contatos listados. Vocé também pode criar um problema a partir da exibicao
detalhada de um contato.

« Para exibir um contato, clique no link do sobrenome do contato. A pagina Exibicao de
Detalhes € aberta e mostra o registro de contato completo do contato.

« Para editar um contato, clique no link do sobrenome do contato e, quando a pagina
Exibicao de Detalhes for mostrada, clique no icone Editar Contato, acima dos detalhes.

o Somente para administradores, para excluir rapidamente um ou mais contatos, use a
caixa de dialogo Caixa de Selecdo de Acdo Rapida.
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Capitulo 4: Usando o Numara
FootPrints

Login

OBSERVACAO
As instrucdes abaixo consideram que o FootPrints ja tenha sido instalado e licenciado.

Use seu navegador da Web para ir para o URL atribuido a seu sistema do FootPrints. Por exemplo,
se 0 nhome do seu computador servidor da Web for meuservidor, entao o URL devera ser
http://www.meuservidor.com/footprints. Isso o leva a pagina de login do FootPrints.

Para fazer login, insira a ID de usuario e a senha atribuidas a vocé (ou a ID e a senha criadas

durante a instalacao se vocé acabou de instalar o FootPrints). Em seguida, clique em I_\Ej.ogin.
Se ndo digitar sua ID ou senha corretamente, vocé recebera uma mensagem de erro. Se, apos
uma outra tentativa, vocé ainda nao for capaz de fazer o login, contate seu administrador do
espaco de trabalho ou do sistema.

Se a tentativa de login tiver éxito, a Home Page do FootPrints sera exibida e vocé sera conectado
ao espaco de trabalho criado durante a instala¢ao. Se, por exemplo, vocé tiver dado o nome de
Help Desk ao primeiro Espaco de trabalho, ele sera listado como o espaco de trabalho atual no
quadro superior da tela.

IMPORTANTE
O FootPrints ndo funcionara corretamente se o bloqueador de pop-ups de seu navegador estiver
ativo. Para resolver esse problema, configure seu bloqueador de pop-ups para permitir pop-ups
somente para o aplicativo do FootPrints.

Problemas

Um espaco de trabalho do FootPrints compreende um conjunto de problemas relacionados.
“Problema” € o nome padrdo atribuido a um registro do FootPrints. Cada problema é um registro
numerado no banco de dados do espaco de trabalho do FootPrints em torno do qual todas as
atividades de help desk e acompanhamento de problemas sdo centralizadas. Ha diferentes
categorias de Problemas no FootPrints, incluindo Problemas regulares, Solicitacdes, Problemas
Rapidos, Subtarefas e Problemas Globais.

OBSERVAGAO
Durante a execucdo do Assistente de Configuracao de Espacos de trabalho inicial (e por Espago de
trabalho), o administrador tem a chance de alterar o termo padrao "Problema” para outro nome, tal
como “Entrada”, “Chamada” ou “Tiquete”. Por motivos de clareza, este manual sempre se refere aos
registros do FootPrints como Problemas.

Uma habilidade do usuario em acessar campos € determinada por sua funcdo conforme
configurada pelo administrador do Espaco de trabalho. Vocé pode encontrar campos onde ndo
sera capaz de inserir dados ou que se tornarao ocultos quando seus status se modificarem. Além
disso, alguns campos podem ser opcionais em um status e obrigatorios em outro. Se vocé nao
estiver certo sobre os motivos de nao poder acessar um campo em um determinado momento,
contate seu administrador do Espaco de trabalho para determinar o porqué.
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Este capitulo aborda o basico sobre a criacao e o trabalho com Problemas nos seguintes topicos:

Trabalhando com problemas
Criando problemas

Criar problema de teste
Editando problemas

Editar problema de teste
Historico do problema

Excluir problema

Copiando problemas
Desvinculando problemas
Caixa de didlogo Ac¢do Rapida
Solicitacées

Envio por e-mail de problemas e solicitacées

Observacio sobre a aparéncia das paginas Criar e Editar Problemas

O Numara FootPrints permite que os agentes escolham entre secoes expansiveis/recolhiveis
ou se¢des exibidas como guias. Os agentes selecionam o tipo de exibicao desejada na se¢dao

Problemas da pagina Minhas Preferéncias. Para escolher a exibicdo, selecione £F Minhas
Preferéncias na barra de ferramentas do FootPrints, role para baixo até a secdo Problemas ou
selecione a guia Problemas e faca sua selecao. Quando as guias sao utilizadas, as guias que
contém campos obrigatdrios sdo marcadas com texto em vermelho nas paginas Criar e Editar
Problemas, para ajudar na localizacao dos campos obrigatorios incompletos. Entretanto, as guias
permanecerdo em vermelho mesmo quando os campos estiverem preenchidos. A melhor forma
de determinar se todos os campos obrigatorios foram preenchidos € enviar o Problema. Se algum
campo obrigatoério nao tiver sido preenchido, o FootPrints exibira uma janela listando os campos
incompletos. |

Trabalhando com problemas

Diversas opc¢oes sdo disponiveis para um problema em sua tela Detalhes. Elas incluem:
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Detalhes — Exibe os detalhes do problema (padrao).

Editar - Edita o Problema (somente disponivel se vocé tiver permissoes para editar este
Problema).

Assumir — Assume o problema (somente disponivel se vocé tiver permissées
para assumir).

Copiar/Mover — Este icone abrira uma segunda barra de ferramentas com opcées
de copiar o problema dentro do espaco de trabalho atual ou copiar ou mover o
problema para um outro espaco de trabalho.

Vincular - Vincula a outro problema no espaco de trabalho ou em outro espaco de
trabalho.

Subtarefa — Este icone abrira uma segunda barra de ferramentas com opc¢oées de
criar uma subtarefa do problema ou de tornar este problema uma subtarefa de um
problema existente.

Global - Torna o problema um Problema Global ou um Vinculo Global.

Excluir — Exclui o problema do espaco de trabalho (somente disponivel se vocé tiver
permissdes para excluir o problema).

Relatdrio — Exibe um relatorio deste problema (aberto em uma pagina separada
para impressao).

Comment [G.F.1]: Missing from
trans
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« Adicionar a Base de Conhecimento — Cria uma Solucao para a base de conhecimento
com os detalhes deste problema (ndo altera o problema original).

Criando problemas

Para criar um novo problema no FootPrints, clique em Novo Problema na barra de ferramentas
do FootPrints.

OBSERVACAO
Os nomes de diversos campos do FootPrints podem ser alterados pelo administrador (Titulo,
Prioridade, Status, Descricdo, etc), bem como o nome dos registros (problema). Campos
personalizados também podem ser criados. Este manual sempre se refere aos registros do
FootPrints como “Problemas”, e utiliza os termos padrdo para os outros nomes de campos.

A pagina Criar Problema sera exibida de forma diferente, caso vocé tenha ativado as secées
expandidas/recolhidas ou as guias. (Consulte Preferéncias dos Problemas para obter detalhes
sobre a habilitacao das secdes expansiveis/recolhiveis ou das guias.) Se vocé tiver ativado as
guias, 0s nomes que marcam as guias que contém campos obrigatorios serdo exibidos em
vermelho. Os campos e as secoes/guias na pagina Criar Novo Problema podem incluir:

o Titulo — O titulo ou assunto do problema.
« Prioridade — A importancia ou impacto do problema (personalizavel).
o Status — O estagio de andamento do fluxo de trabalho do Problema (personalizavel).

« Informagbes do Contato — Informacdes do contato do cliente que relatou o Problema. Os
campos aqui exibidos podem ser diferentes, dependendo de como o administrador
configurou o FootPrints.

« Informacgbes sobre o Problema — Informacées adicionais sobre o problema. Os campos
aqui exibidos podem ser diferentes, dependendo de como o administrador configurou o
FootPrints.

o Descricdao — Descricdo completa do problema; pode incluir uma quantidade virtualmente
ilimitada de texto. A Descricao funciona como um diario e pode sofrer acréscimos em
diversas ocasides. A cada vez que ela sofre um acréscimo, o novo material recebe
automaticamente um carimbo de hora, data e usuario. O campo Descricdo pode também
conter uma lista suspensa de descricées rapidas. As descricoes rapidas sao textos
predefinidos que podem ser utilizados para preencher o campo Descricdo. Contate seu
administrador de espaco de trabalho a respeito das informacoes nas descricoes rapidas
que tenham sido definidas por ele.

« Pesquisar Base de Conhecimentos — Pesquisa a Base de Conhecimentos por uma Solucao
do Problema e, opcionalmente, importa essa Solucao para a Descri¢do.

e Vinculos para ICs — Caso seu FootPrints inclua o modulo complementar Configuration
Management, vocé podera ver uma secao Vinculos para ICs para vincular o problema a
dados de configuracdo. Consulte Numara Configuration Management N0 Manual de Referéncia
do Numara FootPrints ou a ajuda online completa para obter maiores detalhes sobre esse
modulo.

* Anexos — Anexa um ou mais arquivos ao Problema.
« Responsaveis — Atribui Agentes ou Equipes para trabalhar no Problema.

« E-mail — Define se notificacées por e-mail serdo enviadas sobre o Problema e também se
o cliente recebera uma Pesquisa.

« Tempo Gasto — Controla o tempo gasto em um Problema. Opcdes automaticas e
manuais estao disponiveis. Também podem ser utilizadas para fins de cobranca, com
taxas de cobranca horarias definidas para cada agente.
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Criar problema de teste.

OBSERVACAO
Os nomes de diversos campos do FootPrints podem ser alterados pelo administrador (Titulo,
Prioridade, Status, Descricdo, etc), berm como o nome dos registros (problema). Campos
personalizados também podem ser criados. Esses campos também podem estar em uma ordem
diferente da descrita aqui, e podem conter opcoes diferentes, dependendo de como o Espaco de
Trabalho estiver configurado. Por motivos de clareza, este manual sempre se refere aos registros do
FootPrints como “Problemas”, e utiliza os termos padrao para os outros nomes de campos.

1. Digite um Titulo — Utilizado como resumo ou linha de assunto.

OBSERVACAO
Embora o Titulo tenha a intencdo de ser sucinto, € importante que ele contenha palavras
significativas, pois sera utilizado para a identificacdo do Problema. Por exemplo, um bom titulo seria
'O MS Word para de funcionar quando aplico sublinhado®’, mas "LEIA-ME-IMPORTANTE!!" ndo seria
tdo eficiente. Opcionalmente, esse campo pode ser uma caixa suspensa com um conjunto definido
de assuntos.

2. Selecione uma Prioridade — A prioridade do problema € um numero ou palavra que indica a
importancia ou o impacto do problema. Selecione a Prioridade apropriada na lista suspensa.

3. Selecione um Status — O status € a indicacdo do estado atual do problema. Os status validos
dependem de como o Espaco de Trabalho esta configurado. Os status podem incluir
“Aberto”, “Pendente”, “Testando”, “Fechado”, etc. Selecione o status apropriado na lista
suspensa. Como voce esta criando um novo Problema, defina o Status como “Aberto”.

4. Preencha as Informacdes de Contato — Esta secao contém as informacdes de contato do
cliente associado a este Problema. O recurso Selecionar Contato procura o usuario no
Catalogo de Enderecos.

5. Insira as Informacdes do Problema —Os campos mostrados aqui variam de acordo com o
Espaco de Trabalho e sao definidos pelo Administrador de Espaco de Trabalho do FootPrints
Workspace. Por exemplo, pode haver um campo chamado Plataforma que € uma caixa
suspensa. Selecione a plataforma do usuario na lista de opcoes. Também pode haver um
campo chamado Numero da Versao com um campo de texto proximo a ele. Vocé digitaria o
numero da versao neste campo. Consulte seu Administrador de Espaco de Trabalho do
FootPrints para obter mais informacées sobre os campos do Espaco de Trabalho atual.

OBSERVACAO
Os campos em sua instalacdo do FootPrints podem ser diferentes dos mostrados aqui, pois eles
podem ser personalizados.

OBSERVAGAO SOBRE OS CAMPOS EM VERMELHO
Todos os campos exibidos em vermelho sao obrigatorios e devem ser preenchidos.

6. Descricdo — Insira uma descricdo completa do problema neste campo, Vocé pode digitar uma
quantidade ilimitada de texto nesta caixa. Esse campo foi projetado para conter uma
descricao completa do programa e € normalmente obrigatorio para a criacao de um novo
Problema. Se estiver usando o Editor de Descricdes HTML, havera varias opcdes disponiveis
para formatar o texto da descricao.

7. Pesquisar Base de Conhecimentos (opcional) — Pesquisa a base de conhecimentos por uma
soluc¢ao do problema atual e importa essa solucdo para a descricdo.

8. Anexar arquivo (opcional) — Vocé pode anexar um ou mais arquivos ao problema a partir de
suas unidades locais ou de rede.

9. Responsaveis — A lista a esquerda contém todos os usuarios do FootPrints neste espaco de
trabalho. Para atribuir alguém a esse Problema, realce o nome do usuario a esquerda e clique
no botdo de seta. O nome sera exibido na caixa a direita. E possivel atribuir varios usuarios.
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Antes de fazer a atribuicdo dos agentes, vocé pode verificar a disponibilidade de cada agente
clicando no icone Verificar Disponibilidade para ver que agentes podem ser agendados para
0 servico.

Se as equipes estiverem ativas, os usuarios serdo listados sob seus nomes de equipe.
Tanto as equipes quanto os usuarios podem sofrer atribuicoes:

a. Para exibir os membros de uma equipe, selecione o nome da equipe. A equipe
sera expandida para uma lista de usuarios.

b. Para fazer uma atribuicdo para a equipe, selecione Atribuir Equipe e clique no
botdo de seta. A equipe € exibida na caixa de atribuicdo.

c. Para atribuir um usuario especifico, selecione o nome do usuario e clique no
botdo de seta. O usuario € listado sob o nome da equipe na caixa de atribuicdo.

d. Diversos usuarios podem sofrer atribuicbes na equipe.

e. Para fazer atribuicbes em outra equipe, clique no nome da equipe para recolher
a lista e selecione uma outra equipe.

f. Para fazer atribuicdes a um usuario sem sua equipe, ou que néo pertenca a uma
equipe, selecione a op¢ao Usuarios Individuais.

OBSERVACAO

Se o recurso de Atribuicdo Automatica estiver ativo, as equipes €/0u 0s usuarios serdao
automaticamente exibidos na caixa Responsaveis baseados em uma selecao de um dos campos
suspensos. Pergunte ao Administrador do seu Espaco de Trabalho se esse recurso esta ativado.

10.

11.

12.

13.

14.

Notificacao por E-mail — O recurso de Notificacdo por E-mail do FootPrints pode enviar
notificacdes por e-mail a usuarios quando um problema € criado, atualizado e fechado e
também pode enviar uma Pesquisa para o cliente.

Tempo Gasto — Essa secdo permite inserir a quantidade de tempo gasto neste Problema. Ela
pode incluir o tempo total gasto no Problema, e ndo necessariamente apenas o tempo
gasto no preenchimento do Problema no FootPrints. Insira as horas e os minutos gastos.
Campos adicionais podem ser exibidos nesta secdo dependendo da configuracao do Espaco
de Trabalho, incluindo a Hora/Data de Inicio, a Hora/Data de Término e o Valor de
Cobranca. Se o campo for obrigatorio e vocé precisar inserir uma Hora/Data de Inicio e
Término, nao sera possivel fornecer os mesmo valores de data/hora para o inicio e o término
(ou seja, o tempo ndo pode ser zero). Se o campo for opcional, vocé podera inserir a mesma
Data/Hora de Inicio e Término (ou seja, o tempo podera ser igual a zero). Consulte o
Administrador do Espaco de Trabalho para obter mais informacoes.

Controle de Tempo Automatico — Se este recurso estiver habilitado, o relégio automatico
sera exibido no canto superior direito do problema, acima do campo do titulo. Vocé pode

pausar @ o relogio temporariamente para parar a contagem de tempo. Clique no botao de
pausa novamente para reiniciar o relégio. Quando vocé submeter o problema, o tempo
decorrido sera registrado.

Comentario — Se o administrador do Espaco de Trabalho tiver ativado os comentarios de
controle de tempo, vocé podera digitar um comentario aqui. O campo ¢ limitado a 255
caracteres. Os comentdrios no campo de controle de tempo podem ser exibidos na secao
Tempo Gasto de um problema e também em um relatorio.

Enviar Problema — Quando vocé estiver pronto para enviar o problema, clique

em SALVAR. Se o FootPrints detectar que vocé deixou um campo obrigatério em branco ou
inseriu algo incorretamente (por exemplo, texto em um campo NuMérico), uma mensagem
sera exibida para instrui-lo a retornar e corrigir o problema.

Uma vez que voceé tenha enviado o problema com éxito, o FootPrints atribuira a ele um numero
de problema e exibira sua home page do FootPrints. Nela vocé pode selecionar o novo problema
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para exibir seus detalhes, clicar em Editar para editar o problema ou executar qualquer outra
tarefa do FootPrints.

Configurando compromissos a partir de um campo de
data/hora

Os usuarios podem definir um compromisso a partir de um campo de data/hora ao criarem ou
editarem um problema. Para fazer isso:

1. Selecione a data no calendario.

2. Selecione a hora do compromisso.

a. Clique no campo data/hora ou no icone @ao lado do campo.

b. Insira uma hora de inicio para o compromisso clicando no botdo de opcdo Hora
de Inicio e, em seguida, clicando nos campos de hora ao lado (ou seja, se o
compromisso tiver inicio as 14h30min, clique no 2, depois no 30 e depois em PM).

c. Insira uma hora de término para o compromisso clicando no botao de op¢ao Hora
de Término e em seguida clicando nos campos de hora ao lado.

3. Selecione entre vincular o compromisso ao calendario pessoal, aos calendarios pessoal e de
espaco de trabalho ou a nenhum deles, escolnendo um botdo de op¢do.

4. Clique no botao Ir.

Editando problemas

Para editar um Problema, clique na palavra Mais no final do titulo do problema na lista da home
page e clique em Editar. Vocé também pode clicar em Editar na pagina Detalhes desse Problema.
Normalmente, um Agente so possui permissoes para editar problemas atribuidos a ele. Os
Administradores podem editar qualquer Problema.

OBSERVACAO
Se houver um botdo na sua pagina Detalhes de um problema denominado Assumir (ao invés de
Editar), o Administrador do Espaco de Trabalho ativou um recurso chamado "Assumir”. Isso permite
que um usuario Agente que ndo tenha recebido atribuicdes assuma qualquer Problema no banco
de dados e o edite. Consulte seu administrador para obter mais informacgoes sobre esse recurso.

ApOs clicar no botdo Editar, a pagina Editar contendo os dados atuais do problema sera exibida.
A partir daqui vocé pode fazer alteracdes da mesma forma como insere as informacoes ao criar
inicialmente um problema.

Se sua empresa for licenciada para utilizar o Numara FootPrints Configuration Management,
todos os agentes e clientes com permissdes de edicdo poderdo ver as ICs vinculadas a um
problema ao exibir a pagina Editar Problema, independentemente de possuirem uma licenca do
Configuration Management. Entretanto, eles nao podem editar os vinculos de ICs nem se
beneficiarem de nenhuma outra funcdo do Configuration Management sem uma licenca.

Edicdo Rapida

O recurso Edi¢cdo Rapida permite que os agentes facam edicoes rapidas sem precisar exibir a
pagina de problemas inteira. Para usar o recurso Edicdo Rapida, clique no Titulo de um problema
na lista da home page. A pagina Edicdo Rapida € exibida. A pagina exibe os campos internos e
até trés campos configurados pelo administrador. Preencha os campos e envie o problema da
mesma forma que faria com uma pagina de problema completa. Observe que os administradores
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podem definir regras para anexos que incluem tornar os anexos obrigatorios com base no
conteudo de determinados campos. No entanto, para as Edicdes Rapidas, as regras de anexos
somente se aplicam com base no campo Status e em nenhum outro campo.

Limitacdo da Edicao Rapida

Os totais do painel ndo sdo atualizados apos o envio de uma edicao rapida. Somente a linha
individual é atualizada. Por exemplo, se uma edicao rapida alterou um status de Aberto para
Atribuido, o componente do painel Totais do Espaco de Trabalho ainda contaria o problema
como um problema Aberto.

Editar problema de teste

Vocé pode editar um ou mais campos na pagina Editar. Simplesmente ignore os campos que nao
necessitam de edicdo.

OBSERVACAO
Os nomes de diversos campos do FootPrints podem ser alterados pelo administrador (Titulo,
Prioridade, Status, Descricdo, etc), berm como o nome dos registros (problema). Campos
personalizados também podem ser criados. Por motivos de clareza, este manual sempre se refere
aos registros do FootPrints como “Problemas”, e utiliza os termos padrao para os outros nomes de
campos.

1. Titulo — Se vocé precisar editar o titulo, substitua o texto antigo por um novo.

2. Prioridade — Para alterar a prioridade, selecione a nova prioridade na caixa suspensa.
3. Status — Para alterar o status, selecione o novo status na caixa suspensa.
4

Informacdo do Contato — Para escolher um contato no conjunto de contatos do Catalogo
de Enderecos, clique em Selecionar Contato. Para atualizar as informacoes do contato atual,
modifique os dados e marque a caixa de selecdo Atualizar Contato; isso atualiza as
informacgdes no problema atual e no Catalogo de Enderecos (esse recurso nao estara
disponivel se o recurso LDAP estiver ativado). Para criar um novo contato, marque a caixa de
selecdo Criar Contato e insira os dados. Essa funcdo também ndo estara disponivel caso o
recurso LDAP esteja ativo. Clique em Selecionar Departamento para escolher o contato
baseado em seu departamento. Clique em Historico para exibir uma lista de problemas
previamente enviados por esse contato (as informacoes do contato devem ser inseridas
antes que o botao Historico possa compilar uma lista de problemas previamente enviados).

OBSERVACAO
O histdrico de problemas do usuario pode ser exibido clicando-se no botao Historico.

5. Informacgbes do Problema — Substitua o texto antigo por novo (ou selecione uma nova
OpC¢do Na caixa suspensa) em cada campo que voce desejar editar.

6. Descricdo —Adicione novas notas para o Problema. A descricdo original sera mantida
intacta; vocé esta adicionando uma nova descricdo com um carimbo de
hora/data/usuario. Para exibir a descricao atual em um formato somente de leitura, clique
no link Exibir Descricao Atual.

OBSERVACAO
Se o administrador do espaco de trabalho tiver ativado a opcdo Editar a descricao mais recente,
uma caixa de texto adicional sera exibida, contendo a descricao mais recente e que podera ser
editada. Consulte o administrador para obter mais informacoes.

7. Pesquisar Base de Conhecimentos (opcional) — Pesquise a base de conhecimentos em busca
de uma solucdo do problema atual e importe essa solucao para a descricdo. Consulte
Criando problemas para obter instrucoes completas.
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10.

11.

12.

13.

Anexos — Vocé pode anexar um ou mais arquivos adicionais ao problema cada vez que
edita-lo. Os administradores podem definir regras para anexos que incluem restricoes de
tamanho e/ou tipo de arquivo, bem como tornar os anexos obrigatorios. E possivel aplicar
regras com base em campos, como o campo Status, o que significa que um anexo pode se
tornar obrigatodrio quando o status € Aberto, por exemplo, mas nao para outros status. Para
as Edicoes Rapidas, as regras de anexos baseiam-se somente no campo Status.

Editar Responsaveis — Para remover um responsavel ou uma equipe, destaque o nome na
caixa a direita e clique em &=, Para atribuir a um novo usuario, realce o nome do usuario na
B N . Ty

lista a esquerda e clique em =

Notificacao por E-mail —Selecione os usuarios que receberdo notificacdes por e-mail sobre
esta atualizacao. As caixas de selecao de Agente/Contato/CC sdo padrdes das
configuracdes definidas pelo Administrador do Espaco de Trabalho para o status e a
prioridade escolhida.

Tempo Gasto —Insira o tempo adicional gasto no problema. Se o controle de tempo
automatico estiver ativado, o FootPrints controlara automaticamente o tempo. Aqui ha
também um link para a edicao dos dados de controle de tempo existentes. Se os
comentarios de controle de tempo estiverem ativos, vocé podera também digitar
comentarios de até 255 caracteres.

Histérico — A secao Historico de um problema somente € visivel com as permissdes corretas.
Vocé nao pode editar a secao Historico de um problema.

Enviar Alteragées — Quando vocé estiver pronto para enviar suas alteracées, clique em
SALVAR. O problema sera atualizado e a home page do FootPrints sera exibida.

Se o problema possuir campos de caracteres com diversas linhas com carimbo de data/hora, esses
campos se comportarao da mesma forma que o campo Descricao, na medida em que vocé ndo
podera editar os dados existentes, mas sim acrescentar dados ao campo. Vocé podera editar os
dados em campos de caracteres de diversas linhas que ndao possuam carimbo de data/hora.

Historico do Problema

Uma trilha de auditoria de todas as acdes efetuadas em um problema pode ser exibida a partir da
pagina Detalhes de um problema, na secdo Historico.

Ha links no topo da se¢ao Histoérico para:

Histérico Completo — Toda a atividade do problema.

Historico do Problema — Acdes executadas para o problema por todos os usuarios e
automaticamente pelo sistema.

Histérico de E-mail — Toda a atividade de e-mail do problema.

As seguintes informacdes sao mantidas em cada entrada do Historico:
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Data — A data em que a acao foi executada.
Hora — A hora em que a acao foi executada.

Usuario — O usuario que executou a acdo. Se a acao tiver sido executada
automaticamente pelo sistema, a regra de transferéncia de alcada sera listada aqui.

Acdo — A acdo efetuada no problema, ou seja, “Status Alterado”, “Prioridade Alterada”,
“Descricao Atualizada”, etc. A coluna Acdo inclui as configuracgodes iniciais de todos os
campos de problemas do FootPrints. A coluna A¢ao descreve todas as alteracoes feitas
nos campos em entradas de historico subsequientes.
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« Tipo de E-mail — Para acées de e-mail, o tipo de mensagem (atualizacdo de entrada ou
notificacao de e-mail de saida) € exibido com o usuario que executou a alteracao ou que
recebeu a notificacao.

Observacdes sobre o historico
. O historico nao pode ser alterado; ele € criado automaticamente pelo sistema.
. Os carimbos de hora e data se baseiam no horario do servidor do FootPrints.

. Embora todas as versdes do FootPrints mantenham um historico de acdes por problema,
as versées do banco de dados do FootPrints ndo retém tantos detalhes quanto os outros
bancos de dados com suporte.

Excluindo um problema

Para excluir um problema, clique em @Fxcluir na pagina Detalhes do problema. Os agentes
podem excluir somente os problemas que eles mesmos tenham criado. Os administradores do
espaco de trabalho e do sistema podem excluir qualquer problema.

OBSERVAGAO
A exclusao de um problema dessa forma nao o remove do banco de dados; ele recebe um status
especial de Excluido. Os problemas com o status Excluido ngo sao exibidos em pesquisas ou
relatorios a menos que isso seja especificamente solicitado. Os problemas designados com um
status Excluido proporcionam uma etapa intermedidria no arquivamento e apagamento de
problemas do espaco de trabalho.

Os administradores do espaco de trabalho e do sistema também podem desfazer a exclusdo de
um problema. Para desfazer a exclusao de um problema:

1. Nahome page do FootPrints, selecione Excluidos na caixa suspensa Exibir. Todos os
problemas excluidos serao exibidos.

2. Clique em Editar para que a exclusao do problema seja desfeita.

3. Clique no icone Desfazer exclusao no topo da pagina. Uma nova pagina sera exibida com
instrucdes sobre como alterar o status do problema.

4. Em Status, altere o status e clique no icone Ir. O status sera alterado e o problema retornara
ao espaco de trabalho.

Convertendo problemas regulares em rapidos

Os Problemas Rapidos sao modelos que contém informacdes previamente preenchidas sobre
problemas frequentemente relatados por clientes, tais como “Redefinicao de Senha”, “Solicitacao
de Servico”, etc. Por exemplo, um modelo de Problema Rapido para “Redefinicdo de Senha” seria
iniciado previamente preenchido com uma descricdo do problema, as categorias do problema
preenchidas com Redefinicdo de Senha e Rede e talvez com um status de Fechado. O agente
precisara somente preencher as informacoes de contato do usudrio para enviar o problema.

O administrador do espaco de trabalho pode criar um numero ilimitado de modelos, disponiveis
para todos os agentes a partir da barra de ferramentas do FootPrints.

Os modelos de Problemas Rapidos Principais séo modelos de Problemas Rapidos que possuem
modelos de subtarefas associados a ele.

Assim que um modelo de Problema Rapido ou um Problema Rapido Principal € criado, um
campo suspenso passa a ser fornecido sobre o campo Titulo durante a criacdo ou edicdo de
um problema, permitindo que o agente converta o problema em um Problema Rapido ou um
Problema Rapido Principal. Se o problema regular for convertido em um Problema Rapido
Principal, todas as subtarefas associadas serao criadas no mesmo momento.
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Para converter o Problema em um Problema Rapido:

1. Quando vocé estiver nas paginas Criar Problema ou Editar Problema, selecione um modelo
de Problema Rapido no campo Usar modelo selecionado. A pagina sera atualizada e os
campos preenchidos com as informacoées predefinidas do Problema Rapido.

2. Prossiga com o problema da forma que vocé faria normalmente.

Copiando problemas

O recurso de copia permite que vocé copie informacdes de um problema existente para um novo
problema que pode ser vinculado ao problema original. Esse recurso € Util em varias situacoes,
por exemplo:

« Um problema fechado precisa ser reaberto, mas, por razées administrativas, um novo
problema deve ser criado.

« Um novo problema, muito similar a outro ja existente, precisa ser criado.
« Um problema deve ser movido ou copiado para um outro Espaco de Trabalho.
« Um novo problema precisa ser vinculado a outro ja existente.

Para copiar ou mover um problema, acesse a pagina Detalhes do Problema e clique em
Copiar/Mover. Vocé tem as seguintes opcoes:

o Copiar o Problema neste Espaco de Trabalho
« Copiar o Problema entre Espacos de Trabalho
« Mover para outro Espaco de Trabalho

Ha algumas Restricbes de Copia que devem ser revisadas antes de se copiar ou mover problemas.

Copiar problema para o mesmo espaco de trabalho
1. Na pagina Detalhes do problema, clique em Copiar/Mover.
2. Selecione Copiar neste espaco de trabalho e clique em Ir.

3. Uma pagina Criar Problema sera exibida. A nova pagina estara previamente preenchida
com informacodes sobre o problema correspondente.

4. Marque a caixa de selecdo para vincular o novo problema ao correspondente, caso
necessario (essa caixa de selecdo estara marcada por padrao).

5. Edite o novo problema conforme necessario (a edicao ndo afeta o problema original).
6. Clique no botdo Salvar para registrar o novo problema.

7. Se a caixa de selecao de vinculo tiver sido marcada, o vinculo ao problema original sera
exibido no novo problema. Esse vinculo sera somente visivel aos usuarios internos, de
forma que os clientes ndao poderdo seguir o vinculo até um problema que nao tenham
permissao de visualizar.

Copiar/mover o Problema entre Espacos de Trabalho

Os problemas podem ser copiados ou movidos entre Espacos de Trabalho. Em um ambiente com
varios Espacos de Trabalho, isso permite a transferéncia de problemas entre Espacos de Trabalho.
Por exemplo, vocé poderia ter dois Espacos de Trabalho: Help Desk e Desenvolvimento. Se um
problema no Espaco de Trabalho Help Desk precisar ser passado a equipe de desenvolvimento, o
agente do help desk podera copiar o problema para o Espaco de Trabalho Desenvolvimento,
atribuindo-o a um ou mais desenvolvedores.
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Copiar um Problema para outro Espago de Trabalho

Para copiar um problema entre Espacos de Trabalho:

1.

2
3.
4

Acesse a pagina Detalhes do Problema.
Cliqgue em Copiar/Mover. Uma barra de ferramentas diferente sera exibida.
Selecione CApia entre Espacos de Trabalho. Uma nova pagina sera exibida.

Selecione um Espaco de Trabalho de destino na lista. A lista contém todos os espacos
de trabalho ativos no FOOtPrints.

Como recurso opcional, para vincular os problemas, clique na caixa proxima a Criar
Vinculo Dinamico, entre o problema novo e o original.

Clique em Ir. A pagina Copiar Problema para Outro Espaco de Trabalho ¢ exibida.

Selecione o Agente ao qual vocé deseja que o Problema seja atribuido no novo
Espaco de Trabalho. Vocé também pode fazer uma CC: para si mesmo.

Clique em Ir. Uma nova pagina sera exibida.

Os campos do Espaco de Trabalho atual que nao correspondem aos campos do
Espaco de Trabalho de destino sao exibidos. Para anexar os dados desses campos a
descricao, clique no botao de opcdo Anexar. Para ignorar os dados, escolha
Descartar. Os dados dos campos do Problema original nao séo afetados.

10. Clique em Ir para concluir a copia entre Espacos de Trabalho.

Os problemas que estao vinculados entre Espacos de Trabalho via copia manual ou atualizacdo
de transferéncia entre espacos de trabalho atualizam o outro quando um é atualizado. Quando o
novo problema for atualizado, os campos comuns no problema original, tais como Descricado,
Titulo, Prioridade, etc, também serao atualizados. As mesmas alteracdes serdo efetuadas no novo
problema quando o problema original for atualizado. As regras desse fluxo de trabalho sao
personalizaveis pelo administrador do Espaco de Trabalho.

Mover um problema para outro espac¢o de trabalho

1.

Na home page do FootPrints, clique no numero do problema para acessar a pagina
Detalhes desse problema.

Na pagina Detalhes, clique em Copiar/Mover. Para mover o problema ao espaco de

trabalho de destino e fechar o problema no espaco de trabalho atual, selecione
Mover para Outro Espaco de trabalho. Uma nova pagina sera exibida.

Selecione um espaco de trabalho de destino na lista. A lista contém todos os espacos
de trabalho ativos no FootPrints.

Cliqgue em Ir. A pagina Mover Problema para Outro Espaco de trabalho sera exibida.

Uma lista de membros de espaco de trabalho para o espaco de trabalho de destino
sera exibida. Selecione um ou mais responsaveis realcando os nomes e pressionando
a tecla CTRL, e em seguida clique em Ir. O problema no novo espaco de trabalho sera
atribuido aos usuarios selecionados. Os responsaveis pelo problema no espaco de
trabalho original nao serao afetados. Vocé também pode escolher ser copiado por e-
mail no caso de alteracées feitas no novo problema.

Clique em Ir. Uma nova pagina sera exibida.

Todos os campos de espaco de trabalho do espaco de trabalho atual que ndo
correspondam aos campos do espaco de trabalho de destino serdo exibidos. Para
acrescentar dados desses campos a descricdo, clique no botdo de op¢cao Acrescentar.
Para ignorar os dados, selecione Descartar.
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8. Cligue em Ir. A movimentacao sera concluida.

OBSERVACAO
As CCs definidas para notificacao por e-mail serdo perdidas quando um problema for copiado ou
movido entre espacos de trabalho.

Copiar as restricoes

O FootPrints oferece suporte a tipos de problema avancados. Esses tipos de problema possuem
propriedades especiais e regras associadas a eles e, portanto, apresentam algumas restricées
especiais:

« Para obter informacdes sobre restricdes relacionadas a Problemas Globais, consulte
Restricoes de Problemas Globais.

« Para obter informacdes sobre restricdes relativas a Problemas Principais/Subtarefas,
consulte Restricoes de problemas principais e subtarefas.

Vinculando problemas

Além de ser possivel vincular problemas copiando um problema, criando uma relacdo Problema
Principal/Subtarefa ou por meio de Vinculos Globais, os problemas podem ser vinculados
diretamente um ao outro. Isso pode ser feito com um vinculo estatico, onde as alteracées em um
problema nao afetam os dados dentro do outro problema, ou com um vinculo dinamico, onde as
alteracdes no status de um problema sao refletidas no outro. Os problemas podem ser vinculados
dentro de um mesmo Espaco de Trabalho ou entre Espacos de Trabalho.

OBSERVACAO
As regras do Espaco de Trabalho Problema de fluxo de trabalho indicam os campos que serao
atualizados em um vinculo dinamico.

Para vincular problemas:
1. Antes de criar o vinculo, obtenha o numero do segundo problema que vocé deseja vincular.
2. Vapara a pagina Detalhes do primeiro problema que vocé deseja vincular.

3. Clique no icone Vincular na parte superior da pagina. Uma janela Vincular a
Problema/Solucao Existente sera exibida.

4. Selecione o Espaco de Trabalho em que o segundo problema reside utilizando o campo
suspenso Espaco de Trabalho.

5. Insira o numero do segundo problema ao qual vocé deseja criar o vinculo.
6. Selecione o Tipo de Vinculo (Estatico ou Dinamico) utilizando os botbes de op¢ao.

7. Clique em Ir. O vinculo sera criado.

Desvinculando problemas

Problemas vinculados podem ser "desvinculados” caso vocé nao deseje mais que os dois
problemas permanecam associados um ao outro. Problemas vinculados entre si somente podem
ser desvinculados na pagina Detalhes do problema.

Para desvincular um problema de outro:
1. Abra o Problema na exibicao Detalhes.

2. Selecione o botao Desvincular:
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« Para Problemas Copiados — Ao lado de Vinculado a, selecione o botdo Desvincular. O
problema atual no estara mais vinculado ao outro previamente vinculado. A pagina
Detalhes sera atualizada sem a informacdo Vinculado a.

« Para Principais/Subtarefas — Na secdo Problemas Relacionados da pagina Detalhes do
principal ou da subtarefa, selecione o botdo Desvincular. O problema ndo estara mais
vinculado. Se um Problema Principal possuir apenas uma Subtarefa, a desvinculacao dos
dois problemas removera as propriedades especiais de ambos os problemas; eles serdo
revertidos em problemas regulares.

« Para Problemas Globais e Vinculos Globais — Na secdo Problemas Relacionados da
pagina Detalhes do Problema Global ou do Vinculo Global, selecione o botdo
Desvincular. O problema ndo estara mais vinculado.

Solicitacoes

Exibindo solicitacbes
Ha algumas maneiras de se descobrir se existem novas solicitacées no Espaco de Trabalho:

« No componente do painel Totais do Espaco de Trabalho, clique no link Solicitacbes para
exibir a lista.

« Selecione Solicitacdes na caixa suspensa Exibir da home page.

« O administrador pode ter configurado a notificacao por e-mail do FootPrints para enviar
email a uma ou mais pessoas sempre que um cliente enviar uma nova solicitacdo.

Assumindo solicitacées

Se uma solicitacao tiver sido atribuida a vocé, ela sera exibida em sua lista de atribuicoes. Para
assumir uma nova solicitacdo:

1. Acesse a pagina Detalhes da solicitacdo para saber do que se trata.
2. Para assumir a solicitacao, acesse a pagina Editar.

3. O status padrao € Aberto, o que transforma a solicitacao em um Problema. Para escolher um
status diferente, selecione-o na lista de status.

4. Edite a prioridade, as informacdes do problema, acrescente uma nova descricdo, etc,
conforme necessario.

5. Seu nome sera adicionado automaticamente como responsavel pelo problema. Para
modificar isso, mova seu nome de volta a caixa Membros do Espaco de Trabalho e selecione
um responsavel diferente.

6. Para enviar uma atualizacao por e-mail a um cliente, certifique-se que a caixa de selecdo
Contato esteja marcada na secdo E-mail. A caixa pode estar marcada por padrdo, com base
nas regras definidas pelo Administrador do Espaco de Trabalho.

7. ApOs terminar, clique em Salvar para enviar as alteracées.

A solicitacao torna-se um problema (ou um Tiquete, Entrada, etc, dependendo do nome
escolhido para seu sistema) que sera exibido em sua lista de atribuicoes.

Envio por e-mail de problemas e solicitacées

O recurso de recebimento de e-mails do FootPrints permite que os usuarios enviem e atualizem
Problemas por e-mail sem precisarem fazer login no FootPrints. Consulte o administrador do
FootPrints para saber qual € a conta de e-mail designada para receber envios para o FootPrints.
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Pesquisando e criando relatorios

O FootPrints contém diversas opcdes para a consulta do banco de dados. A partir de simples
pesquisas por palavras-chave até métricas de diversos niveis com graficos em cores, o FootPrints
pode gerar relatorios de virtualmente todos os tipos de dados para analisar atividades, tendéncias
e estatisticas sem necessidade de programacdo na interface da Web do FootPrints. Avalie como
0s recursos de sua equipe estao sendo alocados, reveja os niveis de atividade e capacidade e
produza informacdes de controle de tempo e contabilidade para estornos e cobrancas. Utilize os
dados de relatorios para justificar mudancas na equipe, gerenciar os tipos de problemas
atribuidos a cada membro e usar os recursos da equipe da maneira mais efetiva.

Os topicos neste capitulo incluem:
« Pesquisando
= Sobre pesquisas — Introducdo aos topicos de pesquisa.

. Pesquisa rapida — Disponivel em qualquer ponto do FootPrints a partir do quadro
superior. Pesquisa por palavra-chave ou numero do problema.

. Filas internas — Filas da home page disponiveis no FootPrints.
. Pesquisa avancada — Pesquisa complexa em todos 0s campos e critérios.

. Pesquisas Salvas — Salve os critérios de pesquisas avancadas para criar consultas
disponiveis na Home Page do FootPrints.

. Pesquisa entre espacos de trabalho — Procure por problemas que atendam aos
critérios de busca em varios Espacos de Trabalho.

« Relatdrios
. Sobre relatérios — Introducao aos topicos de relatorio.

= Relatorio de problema individual — Disponivel na pagina Detalhes de um problema.
Exibe uma pagina que pode ser impressa.

. Relatério rapido — Crie um relatério dos Problemas exibidos na home page utilizando
a caixa de didlogo Acao Rapida.

. Relatérios personalizados — Crie relatorios personalizados com critérios personalizados
e op¢oes de formatacdo, incluindo graficos e métricas multi-nivel.

= Salvar e imprimir dados de relatérios — Informacgdes sobre como salvar e imprimir
dados de relatérios a partir do navegador.

. Relatorios salvos — Acesse modelos de relatorios personalizados salvos.

= Relatérios compartilhados —Modelos de relatorios que sdo compartilhados por
usuarios diferentes.

= Flashboard — Exibe uma representacao gréafica personalizavel e atualizada das
atividades de help desk e Espacos de Trabalho.

= Relatdrios entre espacos de trabalho — Relatérios personalizados de varios espacos de
trabalho.

= Relatorios de controle de tempo — Gere relatérios de controle de tempo e cobranca.

. Relatorios de métrica — Gere dados estatisticos e métricas do Espaco de Trabalho.
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. Modelos de Relatorios — Crie modelos de relatérios de problemas individuais para
imprimir ordens de compra, ordens de servico, autorizacao de devolucao de
mercadoria, etc.

= Relatdrios de execugdo automatica — Agende relatorios personalizados para serem
gerados e enviados por e-mail automaticamente em dias/horas determinadas. Isso
somente pode ser feito por um administrador..

Sobre a pesquisa

O FootPrints contém varios recursos de pesquisa que permitem pesquisar e localizar problemas
especificos no banco de dados e criar consultas personalizadas na Home Page.

« Pesquisa rapida — Disponivel em qualquer ponto do FootPrints a partir do quadro
superior. Pesquisa por palavra-chave, titulo ou numero do problema.

« Filas internas — Filas da home page disponiveis no FootPrints.
« Pesquisa Avancada — Pesquisa complexa em todos 0s campos € critérios.

o Pesquisas Gravadas — Salve os critérios de pesquisas avancadas para criar consultas
disponiveis na Home Page do FootPrints.

« Pesquisa entre Espacos de Trabalho — Procure problemas em varios Espacos de Trabalho.

Pesquisa rapida

A Pesquisa Rapida se localiza na parte superior das paginas do FootPrints. Ela esta disponivel em
todas as telas do FootPrints (no Catalogo de Enderecos, a Pesquisa Rapida busca somente no
proprio Catalogo de Enderecos).

Para usar a Pesquisa Rapida, insira a sequéncia de pesquisa no campo Pesquisa Rapida, selecione
0 campo que sera pesquisa na lista suspensa (usando a seta) e clique no botao PESQUISAR. Uma
lista de todos os problemas que atendem a seus critérios de pesquisa € exibida.

Campos de pesquisa por palavra-chave

A pesquisa por palavras-chave busca nos campos Titulo, Descricdo, Espaco de Trabalho
(Problema) e Catalogo de Enderecos de todas as versdes de banco de dados do FootPrints (SQL
Server, Access, MSDE, Oracle e MySQL), exceto o banco de dados do FootPrints. A verséo de
banco de dados do FootPrints somente pesquisa nos campos Titulo e Descricdo. Essa pesquisa
por palavra-chave do banco de dados do FootPrints pode ser potencialmente lenta, e por isso
uma alternativa de pesquisa somente no Titulo € disponivel.
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Filas internas

O campo suspenso Exibir na home page contém diversas filas internas. Quando selecionada, a
lista da home page sera atualizada com os resultados. Para atualizar a lista atual, clique em
Atualizar.

OBSERVACAO

Sob Preferéncias, na barra de ferramentas do FootPrints, o agente pode personalizar as listas a
serem exibidas na caixa suspensa na janela principal da home page.

Filas internas:

Minhas Atribuicées — Problemas ativos mais recentes atribuidos a vocé. Mostrada por
padrao.

Atribuicées de Equipe — Problemas ativos da sua equipe (somente exibidos se vocé
pertencer a uma equipe).

Minhas Atribuigdes e Solicitagdes — Problemas ativos atribuidos a vocé e solicitacées de
clientes nao atribuidas.

Minhas Aprovacdes Ativas — Lista todos os problemas para os quais o agente € um
aprovador, o agente pode ou ndo ja ter votado e a votacao ainda nao foi concluida.
(Aplica-se somente aos aprovadores do Gerenciamento de Alteracées).

Minhas Aprovacdes Ativas e Atribuicdes — Lista todos os problemas para os quais o
agente € um aprovador, o agente pode ou Ndo ja ter votado e a votacao ainda ndo foi
concluida, bem como as atribuicées do agente no espaco de trabalho atual. (Aplica-se
somente aos aprovadores do Gerenciamento de Alteracoes).

Meu Voto Requerido — Lista todos os problemas para os quais o agente € um aprovador,
0 agente ainda nao votou e a votacao ainda nao foi concluida. (Aplica-se somente aos
aprovadores do Gerenciamento de Alteracoes).

Meu Voto Requerido e Atribui¢des — Lista todos os problemas para os quais o agente &
um aprovador, o agente ainda nao votou e a votacdo ainda nao foi concluida, bem como
as atribuicées do agente no espaco de trabalho atual. (Aplica-se somente aos
aprovadores do Gerenciamento de Alteracoes).

Minhas Atribui¢cdes em Todos os Espacos de Trabalho — Problemas ativos atribuidos a
vocé em todos os Espacos de Trabalho (exibida somente se vocé pertencer a varios
Espacos de Trabalho).

Todos os Problemas — Todos os problemas no banco de dados do Espaco de Trabalho
(disponivel somente se voceé tiver direitos para exibir todos os problemas no Espaco de
Trabalho; caso contrario, serao exibidos apenas os problemas sobre os quais vocé tiver
direitos para exibir).

Problemas Globais — Todos os problemas globais ativos no Espaco de Trabalho.
Problemas Excluidos — Problemas excluidos (somente administradores).
Solicitagdes — Solicitacdes enviadas pelos clientes (veja abaixo).
Base de Conhecimento — Exibe solucdes da Base de Conhecimento.

Solugdes Internas — Todas as solucdes internas (mais técnicas).

Solugdes Publicas — Todas as solucdes publicas (de usuario final).

Solugdes Publicas em Todos os Espacos de Trabalho — Todas as solucdes publicas de
todos os Espacos de Trabalho aos quais vocé pertence.
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. Solucées Internas Pendentes — As solucées internas pendentes de aprovacao antes de
serem publicadas (exibidas somente se vocé for um aprovador ou se tiver uma
solucao pendente aguardando por aprovacao).

= Solu¢bes Publicas Pendentes — As solucdes publicas pendentes de aprovacao antes
de serem publicadas (exibidas somente se vocé for um aprovador ou se tiver uma
solucao pendente aguardando por aprovacao).

Pesquisa avancada

Os recursos de pesquisa avancada permitem que vocé procure no banco de dados do Espaco de
Trabalho qualquer combinacao de campos usando critérios avancados. O FootPrints gera
automaticamente o formulario Pesquisa Avancada para cada Espaco de Trabalho, com todos os
campos personalizados e internos do Espaco de Trabalho incluidos. Por exemplo, se um novo
campo for adicionado pelo administrador do Espaco de Trabalho, o campo sera incluido
automaticamente no formulario Pesquisa Avancada. Da mesma forma, se um campo for excluido
do Espaco de Trabalho, ele sera removido da pagina Pesquisa Avancada.

Para executar uma Pesquisa Avancada, clique em Avancado abaixo da caixa de didlogo Pesquisa
Rapida. Esse formulario contém uma combinacdo de campos de texto, caixas suspensas, caixas de
didlogo de varias selecoes e botdes de op¢do, o que permite que vocé pesquise por qualquer
combinacdo de critérios. Cada campo atua como um filtro. Preencha ou selecione somente os
critérios com os quais vocé deseja pesquisar. Todos 0s campos nos quais vocé ndo deseja efetuar
pesquisas devem permanecer intocados. Alguns operadores booleanos podem ser utilizados
dentro dos campos de texto.

Toépicos desta se¢ao:
o Critérios da Pesquisa Avancada

« Exemplo de pesquisa avancada

Critérios da Pesquisa Avangada

As op¢oes a seguir estao disponiveis no formulario Pesquisa Avancada, bem como nos
formularios Relatorio Personalizado, Relatorio de Controle de Tempo e Regras de Transferéncia de
Alcada e Negbcios (com pequenas diferencas):

OBSERVAGAO
Os nomes de diversos campos do FootPrints podem ser alterados pelo administrador (Titulo,
Prioridade, Status, Descricdo, etc), bem como o nome dos registros (problema). Campos
personalizados também podem ser criados. Por motivos de clareza, este manual sempre se refere
aos registros do FootPrints como “problemas” e utiliza os termos padrao para os outros nomes de
Campos.

1. Guia Problema - InNformacdes Gerais

« Titulo — Insira uma palavra ou frase a ser pesquisada. Os operadores booleanos AND, OR
e NODATA sao aceitos. Operadores booleanos

o Descricdo — Se uma palavra ou frase for inserida (ou diversas palavras utilizando
operadores booleanos), somente os problemas que contiverem a palavra/frase na
Descricao serao retornados.

« Palavra-chave — Se uma palavra ou frase for digitada, todos os problemas que contiverem
essa palavra/frase em qualquer campo serao retornados, incluindo os campos Titulo,
Descricao, Espaco de Trabalho e os campos do Catalogo de Enderecos, desde que a
pesquisa de texto completo corresponda ao comportamento da pesquisa de palavra-
chave do texto completo.
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Campos incluidos: A pesquisa por palavras-chave busca nos campos Titulo,
Descricao, Espaco de Trabalho (Problema) e Catalogo de Enderecos de todas as
versées de banco de dados do FootPrints (SQL Server, Access, MSDE, Oracle e
MySQL), exceto o banco de dados do FootPrints. A versdo de banco de dados do
FootPrints somente pesquisa nos campos Titulo e Descri¢do.

« Anexos de Arquivos — Procura anexos de arquivos pelo nome (ndo pelo conteudo).
Disponivel em todas as versoes, exceto no banco de dados do FootPrints.

e Atribuido a — Realce um ou mais usuarios para retornar os problemas atribuidos aos
usuarios selecionados. Mantenha a tecla CTRL pressionada para selecionar varios
usuarios. Se vocé nao desejar limitar a pesquisa a nenhum responsavel em particular, ndgo
realce usuarios. Os controles avancados também estao disponiveis para este campo.

OBSERVAGAO SOBRE PERMISSOES
O acesso a problemas € baseado na funcao de um usuario. As op¢oes de atribuicdo podem ser
restringidas com base na sua funcao. Consulte o administrador do FootPrints para obter mais
informacdes.

« Enviado por — Se um usuario for selecionado, a pesquisa retornara apenas os problemas
criados por esse usuario.

« Prioridade — Retorna somente os problemas com as prioridades especificadas. Realce as
prioridades a serem incluidas; mantenha a tecla CTRL pressionada para realcar varias
prioridades. Para retornar todas as prioridades, nenhuma prioridade precisa ser
selecionada (o que produz o mesmo resultado que selecionar todas as prioridades).

o Status— Retorna somente os problemas com os status especificados. Por padrdo, os status
Aberto e qualquer status personalizado sdo realcados na caixa de dialogo de status. Para
selecionar varios status, mantenha a tecla CTRL pressionada. Para retornar todos os
status, nenhum status deve ser selecionado (o que tem o mesmo resultado de selecionar
todos os status).

2. QGuia Problema - Informacdes sobre o Problema — Os campos nesta secao podem variar,
dependendo dos campos do Espaco de Trabalho atual. Pesquise em quantos campos
desejar. Os métodos de pesquisa variam de acordo com os tipos de dados dos campos:

« Campo de caracteres — Exibe uma caixa de texto. Digite a palavra ou frase a ser
pesquisada (ou varias palavras utilizando operadores booleanos).

« Campo de numeros — Exibe uma caixa de texto. Insira o numero ou parte de um nuamero
a ser pesquisado.

« Campos suspensos e de multipla escolha — Exibe uma caixa de dialogo de multipla
escolha. Realce um ou mais valores para a serem pesquisados. Para pesquisar problemas
que nao contenham nenhum dado no campo, selecione Sem dados. Se vocé nao desejar
restringir a pesquisa com base nas selecées de um campo, nao realce nenhum valor.

« Campos de data — Pesquisa por uma data ou um intervalo de datas.

OBSERVAGAO
Os campos de data/hora podem ser pesquisados somente por data, ndo por hora.

o Outros tipos de campo — Os campos E-mail, URL e FTP exibem uma caixa de texto. Digite
a palavra ou frase a ser pesquisada (incluindo enderecos parciais).

3. Guia Contato
4. GQGuia Critérios Avancados

« Tipos de Problema a Incluir — Especifica se os tipos problema avancados, incluindo as
subtarefas e os problemas globais, sao retornados. As possibilidades incluem:

Todos os Tipos de Problema — Todos os tipos de problema sdo retornados.
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Problemas Regulares — Os problemas regulares (que ndo sejam do tipo Global nem
Principal/Subtarefa) sdo retornados.

Incluir Problemas Principais — Os problemas principais que contém subtarefas sao
retornados.

Incluir Subtarefas — As subtarefas dos problemas principais sdo retornadas.
Incluir Problemas Globais — Os problemas globais sdo retornados.

Incluir Vinculos Globais — Todos os problemas de usuarios vinculados a um problema
global sdo retornados.

Agrupar Problemas Principais com Subtarefas/Problemas Globais com Vinculos Globais —
Disponivel somente para relatorios. Estas op¢ées anulam a ordem de classificacao
selecionada no relatorio.

Data — Se forem especificadas datas, a pesquisa retornara somente os problemas dentro
do periodo de tempo especificado.

OBSERVACAO

E importante compreender o significados dos periodos relativos e das duracées para a obtencéo de
informacdes precisas, especialmente porque as funcoes de pesquisa e relatorio do FootPrints se
baseiam nos mesmos tipos de critérios. Se uma pesquisa de problemas por “os trés meses anteriores”
for solicitada e a data for 15 de maio, o periodo pesquisado ou relatado sera o de 15 de fevereiro
até 14 de maio, inclusive. Isso €, o relatorio ou a pesquisa excluird a data atual e abordara o periodo
de trés meses imediatamente anterior a data atual. Isso garante que os relatorios e as pesquisas
gerem resultados consistentes. Se os relatorios e as pesquisas incluissem a data atual, os resultados
poderiam variar, dependendo da hora do dia em que os relatorios ou as pesquisas fossem
efetuados.

Hora — Especifica a hora em que os problemas foram criados ou editados pela ultima vez
com base no relogio de 24 horas. Disponivel somente para relatorios.

Idade — Retorna os problemas criados na hora especificada. E possivel especificar o
numero de dias e horas. Também sdo fornecidos modificadores, incluindo “Maior que”,
“Menor que”, “Igual a”, “Maior ou Igual a”, “Menor ou Igual a” e “Diferente de”. Por
exemplo, para retornar os problemas existentes ha mais de um dia, escolha “Maior que” e
insira “1” em “Dias”.

OBSERVACAO

A idade esta sempre no padrao 24/7 e ndo utiliza o calendario de trabalho do Espaco de Trabalho.

Incluir Somente Numeros de Problemas — Restringe a pesquisa a um intervalo definido de
numeros de problemas.

Controles de Data/Hora Avancados — As seguintes op¢ées do "Relogio de Pendéncias” se
aplicam aos calculos de "Tempo para o Fechamento” e "ldade” (disponivel somente para
relatorios):

Ndo incluir as horas fora do calendario de trabalho do espaco de trabalho — Se esta
opcao for marcada, os calculos nao incluirao as horas apos o expediente como base
no calendario de trabalho do espaco de trabalho.

Nao incluir o tempo que os problemas gastaram nos seguintes status — Selecione um ou
mais status (Pendente, Aguardando pelo Cliente, etc.) para excluir o tempo gasto nos
calculos de "Tempo para o Fechamento” e "Idade”.

OBSERVACAO

Esses calculos de tempo se baseiam sempre no fuso horario onde o servidor esta localizado.
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« Organizar Resultados da Pesquisa por — Ordena os problemas retornados pelo campo

especificado, de forma descendente (mais recentes ou maiores primeiro) ou ascendente
(mais antigos ou menores primeiro). Por padrdo, os problemas retornados sdo ordenados
de forma decrescente, por numero do problema. Isso anula suas preferéncias.

«  Fazer titulo, descricdo, etc. diferenciar maiusculas de minusculas (somente a versao de

banco de dados do FootPrints) — Marque esta caixa para fazer a pesquisa diferenciar
maiusculas de minusculas. Por padrdo, as pesquisas nao diferenciam maiusculas de
minusculas. Nas versdées SQL/Access do FootPrints, as pesquisas nunca diferenciam
maiusculas de minusculas.

o Usar Expressées Regulares (somente para a versao de banco de dados do FootPrints) —

Opcionalmente, utilize correspondéncias de expressoes regulares para pesquisar em
todos os campos de texto, incluindo Titulo, Descricdo e quaisquer campos personalizados
de caracteres. Clique no link para obter instrucdes sobre a utilizacdo das expressoes
regulares. Esse recurso ndo esta disponivel nas versdes SQL/Access (que, entretanto,
oferecem suporte a operadores booleanos).

« E/Ou—Se "E” for escolhido, os problemas devem atender a todos os critérios escolhidos

(este € o padrdo). Se “Ou” for escolhido, somente um critério devera ser atendido.

Guia Salvar/Executar — Salva os critérios da pesquisa como uma fila. Selecione “Pessoal” para
salvar a pesquisa para si proprio. Selecione “Compartilhado/Interno” para compartilhar sua
pesquisa com outros usudrios internos do FootPrints. “Compartilhado/Publico” esta
disponivel somente para relatorios, para permitir que todos os usuarios (inclusive os clientes)
acessem o relatério (que somente contera os dados que o usuario tiver permissao para
visualizar). As filas de pesquisa salvas serao exibidas na caixa suspensa Exibir na home page.

Para todos os campos de texto, nao importando a secdo, a insercdo do simbolo % somente
localiza todos os problemas com quaisquer dados nesse campo.

Quando vocé terminar de preencher o formulario, use a guia Salvar/Executar para enviar a
pesquisa. A home page sera exibida com uma lista de correspondéncias. Se um nome tiver sido
inserido para a pesquisa, ele sera exibido como uma fila na caixa suspensa Exibir.

Exemplo de pesquisa avancada

A pesquisa a seguir retorna todos os problemas ativos atribuidos ao usuario Jill Smith que tiverem
prioridade Urgente ou Alta.

1.

2
3.
4
5

6.

Clique em Avancadas sob o titulo Pesquisas na barra de ferramentas do FootPrints.
Em Atribuido a, selecione Jill Smith.

Em Prioridade, selecione Urgente e Alta (mantenha a tecla CTRL pressionada).

Em Status, realce Aberto, Necessita de Mais Informacoes e Pendente.

Para salvar esta pesquisa, digite um nome para a pesquisa, como por exemplo, Meus
problemas de alta prioridade.

Clique em r.

O FootPrints retornara uma lista de problemas que atendam aos critérios acima.
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Pesquisas Gravadas

O recurso Pesquisas Salvas pode ser usado para salvar e nomear os critérios de pesquisa que
forem frequentemente utilizados para a criacdo de filas e “listas de preferéncias”. Sempre que a
pesquisa salva for executada, ela retornara os ultimos dados do espaco de trabalho atual. As
pesquisas salvas estdo disponiveis na caixa suspensa Exibir na home page e na barra de
ferramentas do FootPrints. Mais informacées sobre a criacdao de pesquisas salvas podem ser
obtidas no topico anterior, Pesquisas avancadas.

Existem dois tipos de pesquisas salvas:

Pesquisas pessoais — Pesquisas pessoais salvas podem ser exibidas somente por vocé e
sdo acessadas via lista suspensa Exibir na home page ou movendo-se o cursor do mouse
sobre o link de pesquisa avancada. Vocé pode criar filas pessoais para suas proprias
atribuicoes de diferentes tipos, como problemas vencidos, atribuicbes com data de
vencimento para a proxima semana, uma data de acompanhamento de hoje, etc. Todos
0s agentes tém acesso para criar e salvar pesquisas pessoais.

Pesquisas Compartilhadas — As pesquisas compartilhadas sao exibidas na caixa suspensa
Exibir para todos os usuarios agentes/administradores no espaco de trabalho atual. Elas
sdo Uteis para a criacao de filas compartilhadas para diferentes grupos, departamentos,
locais, tipos de problemas, etc. As pesquisas compartilhadas so podem ser visualizadas,
editadas ou excluidas por usuarios com as permissées adequadas.

Usando pesquisas salvas

Vocé pode executar, editar ou excluir uma pesquisa salva ao mover o cursor do mouse sobre o
link de pesquisa avancada e, em seguida, clicar em Pesquisas Salvas no menu.

1.
2.

Para executar uma pesquisa previamente salva:

Mova o cursor do mouse sobre o link de pesquisa avancada e clique em Pesquisas Salvas
no menu que é exibido.

Escolha a pesquisa que deseja executar na lista suspensa de pesquisas pessoais ou
compartilhadas.

Clique no botao de opc¢ao para Executar (este € o padrao).

Clique em Ir. Os resultados da pesquisa seréo exibidos no quadro principal da janela do
navegador.

Para editar uma pesquisa previamente salva:
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Mova o cursor do mouse sobre o link de pesquisa avancada e clique em Pesquisas Salvas
no menu que é exibido.

Escolha a pesquisa que deseja editar na lista suspensa de pesquisas pessoais ou
compartilhadas.

Clique no botdo de opc¢do para Editar.

Clique em Ir. A pagina Pesquisa Avancada sera exibida. O formulario sera previamente
preenchido com os critérios de pesquisa da pesquisa salva.

Faca as alteracOes necessarias.

Para salvar os novos critérios de pesquisa com o mesmo nome que o original, deixe
inalterado o nome na caixa de texto Salvar esta Pesquisa como. Para salva-la como uma
nova pesquisa, digite um nome diferente.

Apos terminar, clique em Ir. Os resultados da pesquisa editada serdo exibidos na janela
do navegador.
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Para excluir uma pesquisa previamente salva:

1. Mova o cursor do mouse sobre o link de pesquisa avancada e clique em Pesquisas Salvas
no menu que € exibido.

2. Escolha a pesquisa que deseja excluir na lista suspensa de pesquisas pessoais ou
compartilhadas.

Clique no botao de opc¢do para Excluir.

Clique em Ir. A pesquisa salva sera excluida.

Pesquisa entre Espacos de Trabalho

Cada Espaco de Trabalho do FootPrints esta contido em um sub-banco de dados separado. Cada
Espaco de Trabalho possui seus proprios campos, usuarios e outras opc¢oes. Vocé pode ser
membro de um ou mais Espacos de Trabalho. Caso seja membro de dois ou mais Espacos de
Trabalho, e se sua funcao assim o permitir, sera possivel exibir problemas que atendam a critérios
de busca de varios Espacos de Trabalho.

OBSERVACAO
As pesquisas entre Espacos de Trabalho nao funcionam para uma pessoa que seja um agente em
um Espaco de Trabalho e um cliente em outro. Se um agente executar uma pesquisa entre Espacos
de Trabalho, os resultados nao conterdo problemas do Espaco de Trabalho no qual o agente &
cliente.

Algumas caracteristicas das pesquisas entre Espacos de Trabalho incluem:

« Vocé pode pesquisar somente em campos que existam em todos os Espacos de Trabalho
selecionados.

« Vocé pode classificar somente campos que existam em todos os Espacos de Trabalho
selecionados.

e Vocé pode selecionar qualquer campo de qualquer Espaco de Trabalho, desde que ele
ndo exista em diversos Espacos de Trabalho com tipos conflitantes.

e A caixa de selecdo Acdo Rapida nao ¢ exibida.
o O placar Totais do Espaco de Trabalho e a lista Problemas Globais sdo ocultados.

o Os problemas de seu Espaco de Trabalho padrao sao sempre listados primeiro; os
problemas subsequentes sao organizados por numero de Espaco de Trabalho
ascendente.

o Se vocé escolher exibir os detalhes de um problema de um Espaco de Trabalho diferente,
esse Espacos de Trabalho sera exibido.

e As pesquisas entre Espacos de Trabalho podem ser salvas como pessoais ou
compartilhadas.

e Vocé pode visualizar somente pesquisas que incluam Espacos de Trabalho aos quais vocé
pertence. Portanto, pode haver duas pesquisas compartilhadas que tenham o mesmo
nome e que tenham sido salvas por agentes distintos. O FootPrints adiciona um numero
2 junto a uma das pesquisas para ajudar na distincao entre elas por agentes que possuam
acesso a todos os Espacos de Trabalho incluidos.

« As pesquisas entre Espacos de Trabalho ndo funcionam para uma pessoa que seja um
agente em um Espaco de Trabalho e um cliente em outro. Se um agente executar uma
pesquisa entre Espacos de Trabalho, os resultados ndo conterdo problemas do Espaco de
Trabalho no qual o agente é cliente.
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Criar uma pesquisa entre Espacos de Trabalho

1. Mova o cursor do mouse sobre o link de pesquisa avan¢ada e clique em Pesquisas entre
Espacos de Trabalho no menu que € exibido.

2. Espacgos de Trabalho Incluidos — Realce os Espacos de Trabalho que serdo incluidos na
pesquisa. Mantenha a tecla CTRL pressionada para selecionar varios espacos de trabalho.
ApOs concluir, clique em Ir. A pagina Critérios de Pesquisa sera exibida.

3. Critérios — As pesquisas entre Espacos de Trabalho podem incluir campos internos tais como
Titulo, Descricao, Status, Prioridade, etc. Para obter informacdes adicionais sobre a
especificacao dos critérios de pesquisa, consulte Critérios de pesquisa avancada.

4. Opcionalmente, salve a sua pesquisa para uso pessoal posterior ou como uma pesquisa
compartilhada para o uso de outros agentes no espaco de trabalho.

5. Quando vocé terminar de inserir os critérios de pesquisa, clique emIr.

6. Os resultados da pesquisa serao exibidos no quadro principal, com os problemas agrupados
por Espaco de Trabalho sob os nomes de cada Espaco de Trabalho.

OBSERVAGAO SOBRE PERMISSOES
As pesquisas poderdo ser restringidas baseadas na funcao de um usuario. As pesquisas entre
Espaco de Trabalho poderao ndo estar disponiveis se a sua funcdo nao permitir o acesso. Consulte o
administrador do FootPrints para obter mais informacaoes.

Sobre relatérios

O FootPrints contém varias opcoes de relatorios. De simples pesquisas por palavras-chave até
meétricas de diversos niveis com graficos em cores, o FootPrints pode gerar relatorios de
virtualmente todos os tipos de dados para analisar atividades, tendéncias e estatisticas sem
necessidade de programacdo na interface da Web do FootPrints. Os dados de relatorios podem
ajuda-lo a avaliar como os recursos de sua equipe estdo sendo alocados, a rever os niveis de
atividade e capacidade e a produzir informacdes de controle de tempo e contabilidade para
estornos e cobrancas. Utilize os dados de relatorios para justificar mudancas na equipe, gerenciar
os tipos de problemas atribuidos a cada membro e usar os recursos da equipe da maneira mais
efetiva.

Relatdrio de problema unico

Esta opcdo ¢ exibida na pagina Detalhes de um problema. Clique em Relatério na pagina
Detalhes para exibir um relatorio imprimivel do problema. Somente os campos que contiverem
dados serao exibidos no relatoério. Esse relatorio sera util quando vocé precisar imprimir
rapidamente os detalhes de um problema. Para exibir um relatério de problema unico, clique no
botao Relatorio na pagina Detalhes do problema, selecione um formato de relatério na lista
suspensa e, em seguida, clique no botdo Ir.

Outras caracteristicas:

o Os relatorios de problemas principais contém uma lista de todas as subtarefas. Os
problemas globais contém uma lista de todos os Vinculos Globais.

« Se um ou mais modelos de relatorios for configurado, uma op¢do para formatar o
relatorio usando um dos modelos estara disponivel.

o Orelatorio de problema individual pode ser impresso a partir do navegador ou salvo
como um arquivo HTML.
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Relatorio rapido

Este recurso permite que vocé gere rapidamente um relatorio de um ou mais problemas. Ele pode
ser feito a partir da home page ou dos resultados de uma pesquisa. Isso sera util quando vocé
desejar que um relatério de um ou mais problemas seja exibido na home page sem a criacao de
um relatorio personalizado.

Para criar um relatorio rapido:

1. Nahome page do FootPrints, selecione os problemas a serem incluidos no relatério
utilizando a caixa de dialogo Acao Rapida.

2. Para selecionar todos os problemas da home page, clique na caixa de selecdo Todos.
3. Selecione Relatdrio na caixa suspensa acima das caixas de sele¢do.

4. Selecione um formato de relatério na lista suspensa.

5. Cliqueem]Ir.

« Uma nova janela do navegador sera aberta contendo os resultados do relatorio. Ele
podera ser impresso ou salvo diretamente a partir de seu navegador.

6. Se um ou mais modelos de relatorios for configurado, uma op¢ao para formatar os
problemas usando um dos modelos estara disponivel. Se um modelo de relatério
personalizado for usado, cada problema selecionado sera exibido em uma janela separada,
para fins de impressao. Se for selecionado Resumo, todos os problemas estardo contidos em
uma janela.

Relatdrios personalizados

O recurso Relatorios Personalizados permite que vocé crie modelos de relatorios baseados
em quaisquer combinacdes de critérios, com diversas opcoes de formatacao. As op¢oes de
formatacdo incluem titulos, colunas, classificacao e graficos coloridos. Métricas simples e de
dois niveis, baseadas em qualquer campo, também podem ser incluidas. A saida do relatorio
pode ser exportada para um outro aplicativo (tal como o Excel) e pode ser agendada para
execucao em periodos regulares.

Opcoes de relatoério

OBSERVACAO
Os nomes de diversos campos do FootPrints podem ser alterados pelo administrador (Titulo,
Prioridade, Status, Descricao, etc), bem como o nome dos registros (problema). Campos
personalizados também podem ser criados. Por motivos de clareza, este manual sempre se refere
aos registros do FootPrints como “problemas”, e utiliza os termos padrdo para os outros nomes de
campos.

Para criar um relatoério personalizado, selecione Relatorios | Novo Relatério na barra de
ferramentas do FootPrints. O Assistente de Relatorios Personalizados € exibido:

1. Etapa 1: Estilo — Selecione a estilo de saida do relatorio. As opcdes sdo:

¢ Colunas — Os dados dos problemas serdo exibidos em colunas fixas. Um problema sera
exibido por linha. As colunas podem ser selecionadas de qualquer campo disponivel.

« Formatado — Cada problema retornado sera exibido em sua propria mini-tabela. As
quebras de linha poderao ser utilizadas para formatar os dados em varias linhas, por
exemplo, para posicionar a descricao em sua propria linha. Este estilo € util para a
impressao de relatorios que contenham varios campos.
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e Métricas e Graficos — Cria métricas personalizadas e graficos de contagens, médias e
somas de qualquer campo. Ha suporte para métricas simples e de dois niveis. As opcoes
de saida incluem tabela e graficos de barra e pizza.

o Exportar — Exporta os dados para um arquivo de texto que pode ser salvo em sua area de
trabalho local. Use este formato para importar dados do FootPrints em uma planilha ou
em outros programas.

e Incluir métricas... — Os relatorios Colunas e Formatado também podem conter graficos de
meétricas. Marque essa caixa para incluir métricas em um relatério Colunas ou Formatado
(ndo disponivel na op¢do Exportacao).

2. Clique em Ir para exibir o resto das opcdes de relatorio. As etapas da proxima pagina
dependem do estilo de relatorio selecionado na Etapa 1.

3. Etapa 2: Cabecalho — Defina o texto que sera incluido no cabecalho na parte superior da
saida do relatoério. Disponivel para todos os estilos, exceto Exportacao. As possibilidades
incluem:

o Titulo — Exibido na parte superior do relatorio.

« Data— A data em que o relatério € executado (atualizada sempre que 0 modelo do
relatorio é executado novamente).

« Hora— A hora em que o relatorio € executado (atualizada sempre que o modelo do
relatorio € executado novamente).

« Nome do Espaco de Trabalho — O nome do Espaco de Trabalho.
« Grafico do logotipo — A imagem do logotipo exibido no Espaco de Trabalho atual.

4. Ha duas possiveis etapas 3. Uma para relatorios de coluna ou formatados e outra para
relatorios de métrica e combinados.

a. [Etapa 3: Formatacdo — Selecione as colunas que seréo exibidas no relatério. Todos os
campos estardo disponiveis. Essa opgdo esta disponivel para todos os estilos, exceto
Métricas. Por exemplo, para exibir o Titulo:

. Para Tipo de Campo, escolha campos do FootPrints.
. Realce Titulo sob Campos.
= Clique em Adicionar Campo. O Titulo sera adicionado a caixa Campos Selecionados.

. Histdrico—O campo Historico € um campo especial que inclui o historico do
problema no relatorio. Isso fornece uma trilha de auditoria para o relatério. Como
este tipo de relatdrio pesquisa cada registro de cada alteracdo do problema em
questdo, a utilizacao deste campo pode reduzir a velocidade dos relatorios.

. Reordenar — Para alterar a ordem de exibicao dos campos, selecione um campo na
caixa Campos Selecionados e clique na seta para cima ou para baixo para mové-lo.

. Quebra de linha — Insira uma quebra de linha (somente no estilo Formatado).

. Descricao — Selecione as descricdes a serem incluidas no relatorio e como formatar
os dados (aplica-se somente se Descricao estiver incluido na caixa Campos
Selecionados). Vocé pode incluir a descri¢ao original, a mais recente, as duas ou as
trés mais recentes em seu relatorio.

OBSERVACAO
A opcdo Descricao Original ndo esta disponivel para o banco de dados do FootPrints.

g. Responsaveis — Se Responsaveis for selecionado, os nomes completos dos
responsaveis sera exibido no relatorio (por exemplo, Bob Smith). Isso ndo é
adequado para a importacao da saida do relatorio por outro espaco de trabalho,
pois as IDs dos usuarios devem ser especificadas em um arquivo de importacao
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de dados. Para criar um arquivo que inclua as IDs dos usuarios responsaveis (por
exemplo, Bob Smith), use a op¢do Exportar Dados do Espaco de Trabalho da
Administracdo do Sistema.

h. Ordem de classificagdo — Defina como os problemas sao classificados na saida do
relatorio. Essa opcdo esta disponivel para todos os estilos, exceto Métricas. O
padrdo € por numero de problema em ordem crescente (do menor para o
maior). Opcionalmente, faca a classificacao por até trés campos quaisquer, de
forma crescente ou decrescente. Os problemas serao subclassificados dentro de
cada campo, com base na ordem de classificacao. Clique na caixa Cabecalho
para separar os problemas em grupos com o nome do campo como cabecalho.
Por exemplo, se uma classificacdo por Status com Cabecalho marcado for feita,
todos os problemas abertos serdo agrupados sob o cabecalho Abertos, os
problemas fechados serdo agrupados sob o cabecalho Fechados, etc.

i. Etapa 3: Métricas — Crie métricas personalizadas e graficos de contagens, médias
e somas de qualquer campo. A op¢ao estara disponivel para o estilo Métrica e
também para os estilos Colunas e Formatado, caso a caixa de selecao
Combinacao esteja marcada.

1. Tipo— Cada métrica pode representar um dos seguintes tipos:

Contagem — Uma contagem dos dados do campo. Se aplica a virtualmente
qualquer campo, inclusive Status, Prioridade e a maioria dos campos Informacgées
do Problema e Informacdes do Contato. Ndo se aplica a Titulo, Descricao e a
campos de texto de diversas linhas, pois eles geralmente contém dados unicos.
Por exemplo, uma contagem no campo Status retornaria o numero de problemas
em cada status.

Média — Uma meédia da soma de todos os dados do campo dos problemas
retornados. Se aplica somente a estatisticas internas e campos numeéricos
personalizados. As estatisticas internas disponiveis sao:

*  ldade do Problema — O tempo decorrido desde quando o problema foi
criado (s6 deve ser aplicado a relatorios relacionados a problemas ativos).

= Tempo para o Fechamento — O tempo decorrido desde quando o problema
foi criado até quando o problema foi fechado (so deve ser aplicado a
relatorios relacionados a problemas fechados).

. Cobranca Total — O total cobrado pelo problema, baseado nos dados de
controle de tempo e nas taxas de cobranca por hora dos usuarios.

= Tempo Total — O tempo total de trabalho gasto no problema com base nos
dados de controle de tempo.

OBSERVACAO
As estatisticas de Cobranca Total e o Tempo Total sao baseadas na vida inteira do problema,
independentemente dos intervalos de datas ou usuarios selecionados nos critérios do relatorio. Para
dados de controle de tempo de intervalos de data e usuarios especificos, utilize os relatorios de
controle de tempo.

Soma — A soma de todos os dados do campo dos problemas retornados para o
campo especificado. Aplica-se somente as estatisticas internas mencionadas
acima e a campos numericos personalizados.

2. Campo — Selecione o campo para o qual criar a métrica. Os campos disponiveis
dependem dos campos no Espaco de Trabalho atual e do tipo de métrica (veja
acima).

3. Subtotal por — Uma métrica de dois niveis pode ser relatada com a selecdo de um
segundo campo aqui. Por exemplo, se Idade Média do problema for selecionada
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como primeiro campo e Responsavel for selecionado aqui como subtotal, o idade
meédia dos problemas € detalhada por agentes atribuidos. Esse recurso € opcional.

Se o usuario selecionar, no campo Subtotal por, um campo data ou data/hora,
uma caixa suspensa de dependéncia sera exibida para que o usuario possa
especificar que o subtotal seja detalhado por dia, semana, més, ano, trimestre, dia
da semana, dia e hora ou hora.

Formato — Selecione o estilo de saida para a métrica. As op¢des sao:
Tabela — Exibe os dados em uma tabela baseada em texto.
Grafico — Exibe os dados em um grafico colorido (veja abaixo).
Tabela e Grafico — Sao exibidos tanto tabelas quanto graficos (padrao).

Tipo de Grafico — Se Grafico ou Tabela e Grafico for selecionado, escolha um tipo de
grafico. As opcoes sao:

Barras — Grafico de barras colorido, com uma barra para cada valor. Para as
meétricas de dois niveis, podem ser criados um grande grafico de barras ou varios
graficos.

Pizza — Exibe os dados em um grafico de pizza colorido. Para as métricas de dois
niveis, uma série de graficos de pizza sdo exibidos.

Classificar — Seleciona a forma com que os dados sao classificados na saida:

Por dados de Campo/Subtotal — Os dados serao classificados em ordem
alfabética ou de dados de campos 16gicos.

Por valores de métrica — Os dados serao classificados por frequéncia ou
quantidade descendente. Se a métrica for uma contagem de Status, entdo os
status serao exibidos no grafico do mais alto para o mais baixo: Abertos-34,
Pendentes-22, Aguardando por Aprovacao-4, etc.

Para as métricas de dois niveis, o segundo campo sera classificado dentro de cada
grupo do primeiro campo.

Exibir Posicao — Escolha entre posicionar as métricas antes ou apos os dados
detalhados do problema (somente para relatorios Combinados).

Clique em Adicionar para adicionar a métrica ao relatorio. A métrica sera adicionada
a caixa de didlogo a direita.

Continue a criar métricas adicionais seguindo as etapas acima.

OBSERVACAO

As opcoes acima sao para a selecao das métricas a serem relatadas. Os resultados sdo afetados
pelos critérios selecionados para o relatorio na secdo Critérios do Relatorio. Por exemplo, se uma
meétrica de contagem de Status for selecionada, o numero de problemas por status retornado sera
diferente se os critérios limitarem o relatorio a problemas de alta prioridade, somente, em vez de
todas as prioridades. Os critérios devem ser selecionados cuidadosamente para garantirem métricas

significativas.

Esta secao determina somente que campos devem ser exibidos; ela nao determina os critérios de
selecao do relatorio. Os critérios sao escolhidos posteriormente no relatorio.

5.
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Etapa 4: Selecionar critérios do relatdrio — Escolha os critérios, usando campos de
problemas, para o relatorio. Selecione somente os critérios pelos quais vocé deseja
pesquisar.

Etapa 5: Critérios do contato — Escolha quaisquer critérios adicionais, usando campos do
catalogo de enderecos, para o relatorio. Selecione somente os critérios pelos quais vocé
deseja pesquisar.
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7. Etapa 6: Critérios avancados — A secao de critérios de Relatorios Avancados do FootPrints
usa 0s mesmos mecanismos de Pesquisa Avancada. Consulte a secdo acima em Pesquisa
Avancada para obter uma explicacao detalhada sobre os critérios.

OBSERVACAO
E importante compreender o significados dos periodos relativos e das duracées para a obtencédo de
informacées precisas, especialmente porque as funcdes de pesquisa e relatorio do FootPrints se
baseiam nos mesmos tipos de critérios. Se uma pesquisa de problemas por “os trés meses anteriores”
for solicitada e a data for 15 de maio, o periodo pesquisado ou relatado sera o de 15 de fevereiro
até 14 de maio, inclusive. Isso €, o relatorio ou a pesquisa excluira a data atual e abordara o periodo
de trés meses imediatamente anterior a data atual. Isso garante que os relatorios e as pesquisas
gerem resultados consistentes. Se os relatorios e as pesquisas incluissem a data atual, os resultados
poderiam variar, dependendo da hora do dia em que os relatorios ou as pesquisas fossem
efetuados.

8. Etapa 6: Executar relatorio — Clique em Ir para executar o relatorio. Para salvar o relatorio,
digite um nome antes de executa-lo. Selecione Pessoal para salvar o relatorio para vocé
mesmo. Selecione Compartilhado/Interno para compartilhar seu modelo de relatério com
outros usuarios internos do FootPrints. Os relatorios do tipo Compartilhado/Publico sao
disponiveis a todos os usuarios, inclusive os clientes (o relatorio somente conterd os dados
que o usuario tiver permissao para visualizar). Esses relatorios sao exibidos na pagina do
cliente Relatdrios Predefinidos. Sempre que uma pesquisa ou um modelo de relatério salvo
for executado, ele retornara os dados correspondentes mais recentes.

OBSERVACAO
Esta gravacao do relatorio salva somente as suas opcoes de formatacao e os critérios escolhidos
neste formulario, nao os seus resultados. Este recurso pode ser utilizado para a execu¢do do mesmo
relatorio no futuro, como, por exemplo, uma vez por semana. Sempre que o relatorio for executado,
ele retornara os ultimos dados do espaco de trabalho atual. A gravacao dos resultados do relatorio
€ abordada no topico Salvando e imprimindo dados de relatorios.

ApOs clicar em Ir, o relatério sera exibido em uma janela de navegacao separada. Algumas vezes
relatorios grandes levam varios minutos para serem executados. Para exibir os detalhes de um
problema, clique no numero do problema (ou no campo que estiver na primeira coluna) no
relatorio. Isso exibira a pagina Detalhes desse problema no quadro principal do FootPrints.

O relatdrio pode ser salvo ou impresso da janela do navegador. Se o estilo Exportacao tiver sido
selecionado, uma caixa de dialogo Salvar como sera exibida. Salve e nomeie o relatério em seu
disco rigido local.

OBSERVACAOQ SOBRE PERMISSOES
Os relatorios podem ser restringidos com base na funcao de um usuario. Os relatorios
personalizados podem ndo estar disponiveis, ou algumas op¢des podem ndo ser exibidas, caso a
sua funcao ndo permita o acesso. Consulte o administrador do FootPrints para obter mais
informacées.

Salvando e imprimindo dados de relatérios
Os dados dos relatorios podem ser salvos, impressos e distribuidos de diversas formas:

¢ HTML — Ap0s os relatorios serem exibidos, eles podem ser salvos como um arquivo HTML
diretamente da janela do navegador.

Para salvar os dados de relatorios no:
. Internet Explorer:
1. Selecione Arquivo | Salvar como no navegador.

2. Digite um nome para o arquivo a ser salvo.
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3. Escolha o tipo de arquivo com o qual o relatdrio sera salvo (por exemplo, HTML)
em Salvar como tipo.

4. Navegue na caixa de dialogo Salvar em para escolher onde salvar o arquivo no
computador local.

5. Clique no botao Salvar.
. FireFox:
1. Selecione Arquivo | Salvar Pagina como.
2. Selecione “Todos os arquivos” em “Salvar como tipo”.

3. Digite um nome para o arquivo a ser salvo em "Nome do arquivo" e inclua a
extensao .html no nome. Por exemplo, para salvar o relatorio como "Meu
relatério’, o nome deve ser "Meu relatério.html".

4. Use “Salvar em” para escolher onde salvar o arquivo.
5. Clique no botao “Salvar”.

« Arquivo de Texto —Se Exportacao for selecionado como o estilo do relatoério, os dados do
relatorio serdo salvos em seu computador local. Apos clicar em Ir, uma caixa de dialogo
Salvar como sera exibida. Escolha onde salvar o arquivo no computador local ou na rede
e clique em Salvar.

o Impresséo — Os relatorios podem ser impressos diretamente do seu navegador. Selecione
Arquivo | Imprimir para exibir a caixa de dialogo Imprimir do navegador. Se o relatorio
for mais largo do que a tela, selecione a orientacdo Paisagem. Ha certas funcées do
navegador que o FootPrints nao pode anular. Por exemplo, as quebras de pagina nao
podem ser controladas quando a impressao for feita diretamente do navegador (essa &
uma fun¢ao do HTML). Além disso, em relatorios muito largos, algum texto a direita pode
ser cortado pela impressora, mesmo ao imprimir em modo Paisagem. Para compensar
isso, se a Descricdo ou outro campo de texto de varias linhas for incluida no relatodrio, use
o recurso Formatacao da Descricao para forcar a formatacao do texto de forma mais
estreita. Por exemplo, em vez de formatar com 70 caracteres (o padrao), tente com 50
caracteres. Se o texto ainda estiver sendo cortado, recomendamos tentar o relatorio
Formatado e inserir quebras de linha, ou utilizar a op¢ao Exportar.

¢ Relatdrios de Execu¢dao Automatica — Os modelos de relatorios salvos podem ser
agendados por um administrador para execucao automatica, tendo sua saida enviada
por e-mail a um conjunto definido de usuarios e salva no servidor. Consulte Relatorios de
execucdo automadtica no Manual de Referéncia do Numara FootPrints para obter mais
informacoes.

Relatorios Salvos

Os modelos de relatorios personalizados podem ser salvos e executados a qualquer momento.
Sempre que um relatdrio salvo for executado, ele retornara os ultimos dados do Espaco de
Trabalho atual. Os relatérios podem ser salvos para uso pessoal e para o de outros membros do
Espaco de Trabalho. O acesso aos relatorios salvos € definido por uma funcao do usuario.

As instrucdes sobre como criar e salvar modelos de relatérios se encontram na secdo de titulo
Relatorios Personalizados.

Relatorios compartilhados
Os modelos de relatorios podem ser compartilhados com outros usuarios do FootPrints:

*  Relatérios Compartilhados/Internos sdo exibidos na pagina Relatorios Salvos para
agentes do Espaco de Trabalho que tenham acesso a relatérios compartilhados. Um
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agente cuja funcao o restrinja a visualizar somente seus proprios problemas ou os de sua
equipe visualizara apenas aqueles problemas que atendam aos critérios do relatorio e
que ele tenha permissao para exibir.

* Relatorios Compartilhados/Publicos também estdo disponiveis para os clientes, mas
contém somente os dados cuja exibicao ao cliente € permitida (seus proprios problemas
ou os da Unidade Organizacional).

As instrucdes sobre como criar e salvar modelos de relatorios se encontram na secdo de titulo
Relatorios Personalizados. Sempre que um modelo de relatorio salvo for executado, ele retornara
os ultimos dados correspondentes.

Executar um relatdrio pessoal ou compartilhado salvo
1. Selecione Relatorios | Meus Relatorios na barra de ferramentas do FootPrints.

2. Escolha o relatério que deseja executar na lista suspensa Relatorios Pessoais, Relatorios
Compartilhados ou Relatoérios de Métrica.

3. Selecione Executar (€ o padrgo).

4. Clique em Ir. Os resultados do relatério sdo exibidos em uma janela separada do navegador.
Se o modelo de relatério for do estilo Exportacao, a caixa de dialogo do Windows Salvar
como sera exibida.

Editar um relatdrio pessoal ou salvo
1. Selecione Relatorios | Meus Relatorios na barra de ferramentas do FootPrints.

2. Escolha o relatério que deseja editar na lista suspensa Relatorios Pessoais, Relatorios
Compartilhados ou Relatérios de Métrica.

3. Selecione Editar acima da caixa suspensa correspondente.

4. Clique em Ir. A pagina Relatorio Personalizado serd exibida, previamente preenchida com os
critérios do relatorio e as op¢des de formatacdo.

5. Faca suas alteracoes.

6. Para salvar o relatério editado com o mesmo nome que o original, mantenha inalterado o
nome na caixa de texto Salvar este Relatorio como. Para salva-lo como um novo relatorio,
insira um nome diferente.

7. ApOs concluir, clique em Ir. Os resultados do relatorio sao exibidos em uma janela separada
do navegador. Se o modelo de relatorio for do estilo Exportacdo, a caixa de dialogo do
Windows Salvar como sera exibida.

Excluir um relat6rio pessoal ou salvo
1. Selecione Relatorios | Meus Relatoérios na barra de ferramentas do FootPrints.

2. Escolha o relatério que deseja excluir na lista suspensa Relatorios Pessoais, Relatorios
Compartilhados ou Relatérios de Métrica.

Selecione Excluir acima da caixa suspensa correspondente.
Clique em Ir. O modelo de relatoério salvo sera excluido.

A exclusao de um relatério compartilhado o excluira para todos os usuarios.

OBSERVAGAO SOBRE PERMISSOES
Os relatorios compartilhados estao disponiveis para serem executados, editados e excluidos
baseados em uma funcdo do usuario. Se a sua funcao nao permitir o acesso, algumas das op¢oes
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descritas acima podem nao ser exibidas ou nao estar disponiveis para vocé. Consulte o
administrador do FootPrints para obter mais informacaoes.

Relatério de Métrica

Os relatorios de métrica retornam dados estatisticos e métricas do Espaco de Trabalho, em vez de
retornarem dados de problemas especificos. As opcdes de saida incluem texto HTML, graficos e
exportacdes de arquivos de texto. As informacdes retornadas por esses relatérios podem ajudar a
medir o desempenho da sua organizacdo e em que areas € necessario fazer aprimoramentos.

Os seqguintes relatérios podem ser executados no menu Relatorios | Métrica:

Desempenho Atual por Equipe/Agente — Relatério dos problemas ativos no momento
no Espaco de Trabalho e agrupados por responsaveis.

Estatisticas de Problema — Fornece informacdes estatisticas rapidas sobre grupos
especificos de problemas.

Resolucdo na Primeira Chamada — Determina o percentual de problemas que foram
criados com status igual a Fechado em relacao ao numero de problemas que foram
recebidos em um periodo de tempo especifico.

Taxa de Resolucdao — Determina a taxa em que os problemas sao resolvidos com base em
um critério especifico.

Relatérios Recebidos vs Fechados — Listam quantos problemas foram recebidos e
quantos foram fechados com base em um critério especifico.

Tempo de Resposta — Mede o tempo em que os problemas permaneceram em um status
especifico e quanto tempo € necessario para passar de um status para outro.

Contratos de Nivel de Servicos — A opc¢ao de relatorio de contratos de nivel de servico
retorna o numero e o percentual de problemas que atingiram o nivel, ndo atingiram,

resolvidos e nao resolvidos por contrato de nivel de servico. Este tipo de relatério ndo
pode ser salvo ou executado automaticamente.

Histérico — Retorna dados de historico dos problemas do Espaco de Trabalho atual,
incluindo status anteriores, prioridades e tempo decorrido. Este tipo de relatorio nao
pode ser salvo ou executado automaticamente.

Estatisticas de Consulta — Retorna estatisticas das pesquisas feitas no banco de dados, as
quais podem ser categorizadas em funcao de terem sido executadas por clientes ou
agentes. Este tipo de relatorio ndo pode ser salvo ou executado automaticamente.

OBSERVACAO SOBRE EQUIPES

Em todos os relatorios detalhados por responsavel, a barra/fatia/linha para uma equipe lista
somente os problemas atribuidos a equipe, € nao aos seus membros. Se um tiquete for atribuido a
varias equipas, ele € contado para cada equipe, da mesma forma que um tiquete atribuido a varios
agentes conta para cada agente. Se um tiquete for atribuido a Equipe A, a Equipe B e a um membro
da Equipe B, ele sera contado para a Equipe A e para o membro da Equipe B. Se um tiquete for
atribuido a Equipe A, a Equipe B e a um agente pertencente as duas equipes, ele sera contado
somente para o agente.

OBSERVACAO SOBRE CONTAGENS POR RESPONSAVEL

As contagens detalhadas por responsavel poderdo ndo ser adicionadas ao numero total de
problemas em um relatdrio se os relatorios forem atribuidos a varias pessoas.

Atual desempenho Agente/Equipe

O relatorio Desempenho Atual por Equipe/Agente fornece informacdes sobre os problemas
ativos no momento no Espaco de Trabalho agrupados por responsaveis. O relatorio mostra a
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idade média dos problemas ativos por responsavel, permitindo que vocé extrapole o significado
dos dados em termos de “desempenho”. Os responsaveis podem ser individuos ou equipes.

Se ndo houver equipes definidas em seu Espaco de Trabalho, vocé so tera a opc¢ao de gerar o
relatorio por agente.

As opcoes de saida do relatorio sdo:
e« HTML — Mostra o relatério como HTML em uma janela do navegador.

e Grafico — Cria imagens graficas (arquivos JPEG ) que podem ser impressas ou gravadas
em disco e importadas para outro programa.

o Exportar — Cria um arquivo de texto que pode ser lido por planilhas ou outros
programas.

Se vocé tiver agrupado seus agentes em equipes, as seguintes opcdes serdo oferecidas:

« Equipe e Agente — Detalha os problemas ativos por equipes e agentes. Os agentes
pertencentes a equipes sao listados abaixo de suas equipes.

OBSERVACAO
Quando o relatorio inclui os totais para as equipes e os agentes, os totais das linhas das equipes ndo
incluem os problemas atribuidos a individuos das equipes.

« Equipe — Detalha os problemas ativos somente por equipes.

OBSERVACAO
Cada total de equipe tambeém inclui os problemas atribuidos aos agentes individuais da equipe.

« Agente — Detalha os problemas ativos somente por agentes.

OBSERVACAO
Os problemas atribuidos a varios agentes sdo incluidos nos totais de cada agente. Isso significa que
0 numero total de problemas relatado aqui pode exceder o numero total de problemas encontrado
em qualquer outro lugar. Isso acontece porque um problema Unico com varios responsaveis
contado para cada um dos responsaveis. Por exemplo, se houver trés responsaveis atribuidos a um
problema, ele sera contado trés vezes.

Estatisticas de Problema

Os relatorios Estatisticas de Problema fornecem informacdes estatisticas rapidas sobre grupos
especificos de problemas. Periodos de tempo exatos e relativos (por exemplo, antes ou apos a
data) estdo disponiveis. Para incluir todos os problemas, selecione Apos e uma data anterior a
criacao do primeiro problema ou use Antes e selecione a data de amanha.

As opcoes de saida do relatorio sdo:
e« HTML — Mostra o relatério como HTML em uma janela do navegador.

e Grafico — Cria imagens graficas (arquivos JPEG ) que podem ser impressas ou gravadas
em disco e importadas para outro programa.

« Exportar — Cria um arquivo de texto que pode ser lido por planilhas ou outros
programas.

Os seguintes relatorios estatisticos estdo disponiveis:

« Problemas Abertos por Prioridade — O numero de problemas com status Aberto por
prioridade e o tempo médio em que eles permaneceram abertos.

e Problemas Fechados por Prioridade— O numero de problemas com status Fechado por
prioridade e o tempo médio em que eles levaram para ser fechados.
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« Problemas Ativos por Prioridade— O numero de problemas ativos (inclui problemas
abertos, solicitacdes e quaisquer status personalizados) por prioridade e o tempo méedio
em que os problemas permaneceram abertos.

« Problemas Ativos por Status — O numero de problemas ativos (inclui problemas abertos,
solicitacées e quaisquer status personalizados) por status e o tempo médio em que os
problemas permaneceram abertos.

« Todos os Problemas por Status — O numero de todos os problemas por status e o tempo
médio em que o problema existe desde que foi aberto. Isso inclui o tempo em que um
problema pode ter permanecido no status Fechado.

« Problemas Ativos por Responsavel — O numero de problemas ativos (inclui problemas
abertos, solicitacdes e em qualquer status, com excecao de Fechado) por responsavel e o
tempo médio em que os problemas permaneceram abertos.

« Problemas Fechados por Responsavel — O numero de problemas fechados no Espaco de
Trabalho por responsavel e tempo médio que cada responsavel levou para fechar os
problemas.

OBSERVACAO
Ao exibir os dados do relatdrio por responsavel, lembre-se que um problema pode ser atribuido a
mais de uma pessoa ou equipe ao mesmo tempo. Quando um problema é atribuido a mais de uma
pessoa e/ou equipe, ele contado no relatorio para cada responsavel, ou seja, um problema
atribuido a trés pessoas e uma equipe seria contado para cada um dos individuos e para a equipe.
Isso significa que, se vocé contar o numero total de problemas ativos no relatorio, ele podera
exceder o total fornecido para o numero de problemas ativos exibidos na Home Page.

Recebido x Fechado

Os relatorios Recebidos vs Fechados listam quantos problemas foram recebidos e quantos foram
fechados com base em um critério especifico.

As opcoes de saida do relatorio sdo:
¢ HTML — Mostra o relatério como HTML em uma janela do navegador.

«  Grafico — Cria imagens graficas (arquivos JPEG ) que podem ser impressas ou gravadas
em disco e importadas para outro programa.

o Exportar — Cria um arquivo de texto que pode ser lido por planilhas ou outros
programas.

As opcoes de criacao dos relatorios Recebidos vs Fechados quando vocé seleciona as
subcategorias de Por prioridade ou Por responsavel sao:

« Relatério por — Especifique o periodo de tempo pelo qual os problemas serdo agrupados.
e Periodo de Tempo — Defina o intervalo de datas da pesquisa.

. Exato — Especifique as datas exatas a serem pesquisadas no periodo especificado.
Insira a data ou as datas nas quais pesquisar. Clique em = para exibir um calendario
pesquisavel.

o Em — Especifique uma data especifica (deixe a segunda data em branco).

OBSERVAGAO
Quando a op¢ao “em” uma Unica data for escolhida e vocé estiver gerando um relatério mensal, o
relatorio contera os problemas do més ao qual a data pertence. Se essa opcao for escolhida e vocé
estiver gerando um relatorio semanal, o relatério contera os problemas da semana a qual a data
pertence.
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o Antes — Os problemas que foram criados/editados pela ultima vez antes da data
especificada sdo retornados (deixe a segunda data em branco).

o Apos — Os problemas que foram criados/editados pela ultima vez apods data
especificada sdo retornados (deixe a segunda data em branco).

o Entre — Retorna os problemas criados/editados pela ultima vez entre as datas
especificadas (use ambos os campos de data).

. Relativa — Pesquisa por data relativa, permitindo que vocé crie uma pesquisa ou um
relatorio que, por exemplo, retorne problemas do ultimo més. Selecione um numero
no primeiro menu suspenso (1-31) e selecione o periodo Nno segundo menu suspenso
(Dia, Semana, Més ou Ano).

. Intervalo — Selecione esta op¢ao para pesquisar em um periodo de tempo especifico.
Por exemplo, ontem, domingo passado, etc.

Relatorios Recebidos vs Fechados adicionais podem ser gerados para pular a etapa que solicita a
definicdo das opc¢des apresentadas acima. Sao eles:

« Recebidos vs Fechados Hoje por Hora

e Recebidos vs Fechados Ontem por Hora

e Recebidos vs Fechados Esta Semana por Dia

« Recebidos vs Fechados na Ultima Semana por Dia
e Recebidos vs Fechados Este Més por Semana

« Recebidos vs Fechados no Ultimo Més por Semana
e Recebidos vs Fechados Este Ano por Més

« Recebidos vs Fechados no Ultimo Ano por Més

Relatorios de Nivel de Servico

Os relatorios de gerenciamento podem gerados para ajudar a identificar o quao bem os niveis de
servico estao sendo atendidos.

OBSERVAGAO
O Relatorio de Nivel de Servicos € afetado pelos status pendentes especificados na criacao do
nivel de servicos. Os eventos que ocorrerem € 0 tempo gasto em um status pendente serao
excluidos dos relatorios de nivel de servico. Para obter detalhes sobre como especificar os status
pendentes, consulte Criando o campo Nivel de Servico. Para exibir a lista de status pendentes,
selecione Administracao | Espaco de trabalho na Barra de Ferramentas do FootPrints e, em seguida,
selecione Gerenciamento de Nivel de Servico na secao Fluxo de trabalho automatizado do quadro
principal. Para exibir a lista de status pendentes, selecione Administracao | Espaco de trabalho na
Barra de Ferramentas do FootPrints e, em seguida, selecione Gerenciamento de Nivel de Servico na
secdo Fluxo de trabalho automatizado do quadro principal. A pagina Status Pendentes sera exibida.
Todos os status definidos como “pendentes” sdo exibidos no campo Status Selecionados.

Para executar um Relatoério de Nivel de Servico:

1. Selecione Relatorios | Métrica na Barra de Ferramentas do FootPrints e escolha o relatério

de métrica Contratos de Nivel de Servico na etapa 1. Em seqguida, clique em I_TQ_LPr. Se esta
opc¢do nao estiver disponivel, talvez vocé ndo tenha permissao para executar este tipo de
relatério ou os niveis de servico podem nao estar habilitados neste espaco de trabalho.

2. Selecione o tipo de saida em Formatacdo do Relatorio:

e  HTML -Mostra o relatorio como HTML em uma janela do navegador.
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o Exportar — Se desejar exportar a saida do relatorio para um arquivo de texto, selecione
um formato de arquivo no qual o relatorio sera produzido. As opcoes de formato sdo
MS Excel (ou seja, arquivo separado por virgulas), arquivo delimitado por tabs ou um
separador de sua escolha em um arquivo de texto.

3. Na proxima pagina, na primeira parte da etapa 3, selecione o intervalo de dados para o
qual o relatorio sera gerado nos campos Relatorios de Problemas Enviados.

o Exato — Especifique as datas exatas para pesquisar no periodo especificado. Insira a data
ou as datas nas quais a pesquisa sera feita. Clique para exibir um calendario pesquisavel.

. Em - Especifique uma data especifica (deixe a segunda data em branco).

OBSERVACAO
Quando a op¢ao “em” uma Unica data for escolhida e vocé estiver gerando um relatério mensal, o
relatorio contera os problemas do més ao qual a data pertence. Se essa opcdo for escolhida e vocé
estiver gerando um relatorio semanal, o relatério contera os problemas da semana a qual a data
pertence.

= Antes - Os problemas que foram criados/editados pela ultima vez antes da data
fornecida sao retornados (deixe a segunda data em branco).

= ApOs - Os problemas que foram criados/editados pela ultima vez ap6s data fornecida
sao retornados (deixe a segunda data em branco).

. Entre — Retorna os problemas criados/editados pela ultima vez entre as datas
especificadas (use ambos os campos de data).

. Relativa — Pesquisa por data relativa, permitindo que vocé crie uma pesquisa ou um
relatorio que, por exemplo, retorne problemas do ultimo més. Selecione um numero
no primeiro menu suspenso (1-31) e selecione o periodo no segundo menu suspenso
(Dia, Semana, Més ou Ano).

. Intervalo — Selecione esta opc¢do para pesquisar em um periodo de tempo especifico.
Por exemplo, ontem, domingo passado, etc.

4. Em Selecione o tempo do CNS para ser relatado, escolha entre relatar sobre problemas de
acordo com a data de vencimento do CNS (o tempo de resolucdo definido para este nivel de
servico) ou de acordo com o tempo de resposta do CNS (o tempo permitido para a resposta
de um problema para um nivel de servico).

5. Selecione o primeiro status a ser aceito para que os problemas sejam considerados como
“atenderam ao nivel de servico”. Por exemplo, se a sua organizacao considerar que os
problemas atenderam ao nivel de servico somente apos terem sido fechados, selecione
Fechado. No entanto, se a sua organizacao considerar que os problemas atenderam ao nivel
de servico apos sido respondidos dentro do periodo de tempo de resolucao e houver um
status de Respondido, selecione esse status.

6. Selecione os campos que serao usados para detalhar os problemas na lista.

7. Clique em Ir. A saida do relatdrio ¢ exibida em uma janela separada.

O relatdrio inclui as seguintes estatisticas para cada nivel de servico:

« Atingiram — O numero de problemas e o percentual do total que atenderam ao tempo
de resolucao do nivel de servico.

o Nao Atingiram — O numero de problemas e o percentual do total que nao atenderam
a0 stempo de resolucao do nivel de servico.

Essa categoria € dividida em duas categorias adicionais:

. Resolvidos — O numero de problemas e o percentual do total que foram
eventualmente resolvidos.
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. Nao Resolvidos — O numero de problemas e o percentual do total que nunca
foram resolvidos.

«  Nenhum - O numero de problemas e o percentual do total que nao atingiram ou
deixaram de atingir a seus objetivos de servico porque a data/hora de vencimento
ainda nao foi alcancada.

« Total - O numero total de problemas para aquele nivel de servico no periodo de
tempo especificado.

Resolucdo na primeira chamada

O relatorio Resolugdo na Primeira Chamada determina o percentual de problemas que foram
criados com status igual a Fechado em relacao ao numero de problemas que foram recebidos em
um periodo de tempo especifico.

OBSERVAGAO
Isso exclui os problemas que foram criados por clientes diretamente como solicitacoes e, em
seguida, colocados no status Fechado por um agente.

As opcoes de saida do relatorio sdo:
e HTML — Mostra o relatério como HTML em uma janela do navegador.

e Grafico — Cria imagens graficas (arquivos JPEG ) que podem ser impressas ou gravadas
em disco e importadas para outro programa.

o Exportar — Cria um arquivo de texto que pode ser lido por planilhas ou outros
programas.

As seguintes opcoes estao disponiveis:
« Relatério por — Especifique o periodo de tempo pelo qual os problemas serdo agrupados.
As opcoes incluem Més, Semana e Dia de recebimento.
« Periodo de Tempo — Defina o intervalo de datas da pesquisa.

. Exato — Especifique as datas exatas a serem pesquisadas no periodo especificado.

Insira a data ou as datas nas quais pesquisar. Clique em E para exibir um calendario
pesquisavel.

o Em — Especifique uma data especifica (deixe a segunda data em branco).

OBSERVACAO
Quando a opc¢ao “em” uma Unica data for escolhida e vocé estiver gerando um relatério mensal, o
relatorio contera os problemas do més ao qual a data pertence. Se essa opc¢ao for escolhida e vocé
estiver gerando um relatorio semanal, o relatorio contera os problemas da semana a qual a data
pertence.

o Antes — Os problemas que foram criados/editados pela ultima vez antes da data
fornecida sdo retornados (deixe a segunda data em branco).

o Apos — Os problemas que foram criados/editados pela ultima vez apods data
fornecida sao retornados (deixe a segunda data em branco).

o Entre — Retorna os problemas criados/editados pela ultima vez entre as datas
especificadas (use ambos os campos de data).

. Relativa — Pesquisa por data relativa, permitindo que vocé crie uma pesquisa ou um
relatorio que, por exemplo, retorne problemas do ultimo més. Selecione um numero
no primeiro menu suspenso (1-31) e selecione o periodo No segundo menu suspPenso
(Dia, Semana, Més ou Ano).
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. Intervalo — Selecione esta opcao para pesquisar em um periodo de tempo especifico.
Por exemplo, ontem, domingo passado, etc.

« Mostrar a Taxa de Resolug¢do na Primeira Chamada de

. Problemas Recebidos —O percentual das chamadas resolvidas imediatamente com

base no numero total de chamadas recebidas no periodo de tempo
ou

. Problemas Recebidos e Resolvidos —O percentual das chamadas resolvidas
imediatamente com base no numero total de chamadas recebidas e resolvidas no
periodo de tempo.

Taxa de Resolucdo

A Taxa de Resolucdo determina a taxa em que os problemas sao resolvidos com base em um
critério especifico.
As opcoes de saida do relatério sao:

¢ HTML — Mostra o relatério como HTML em uma janela do navegador.

e Grafico — Cria imagens graficas (arquivos JPEG ) que podem ser impressas ou gravadas
em disco e importadas para outro programa.

o Exportar — Cria um arquivo de texto que pode ser lido por planilhas ou outros
programas.

As opcoes de criacdo de relatérios de Taxa de Resolucdo sdo:

« Relatdrio por — Especifique o periodo de tempo pelo qual os problemas serdo agrupados
ou se o relatdrio sera feito por responsaveis.

« Periodo de Tempo — Defina o intervalo de datas da pesquisa.

. Exato — Especifique as datas exatas a serem pesquisadas no periodo especificado.

Insira a data ou as datas nas quais pesquisar. Clique em &L para exibir um calendario
pesquisavel.

o Em — Especifique uma data especifica (deixe a segunda data em branco).

OBSERVACAO
Quando a op¢ao “em” uma Unica data for escolhida e vocé estiver gerando um relatério mensal, o
relatorio contera os problemas do més ao qual a data pertence. Se essa op¢ao for escolhida e vocé
estiver gerando um relatorio semanal, o relatério contera os problemas da semana a qual a data
pertence.

o Antes — Os problemas que foram criados/editados pela ultima vez antes da data
especificada sdo retornados (deixe a segunda data em branco).

o Apos — Os problemas que foram criados/editados pela ultima vez apods data
especificada sdo retornados (deixe a segunda data em branco).

o Entre — Retorna os problemas criados/editados pela ultima vez entre as datas
especificadas (use ambos os campos de data).

. Relativa — Pesquisa por data relativa, permitindo que vocé crie uma pesquisa ou um
relatorio que, por exemplo, retorne problemas do ultimo més. Selecione um numero
no primeiro menu suspenso (1-31) e selecione o periodo no segundo menu suspenso
(Dia, Semana, Més ou Ano).

. Intervalo — Selecione esta op¢ao para pesquisar em um periodo de tempo especifico.
Por exemplo, ontem, domingo passado, etc.

924



Guia do Usuario do Numara FootPrints

« Ciclo de Tempo

= 30-60-90 Dias — Detalha os problemas resolvidos em menos de 30 dias, 30-60 dias,
60-90 dias, etc.

= Ciclo de Tempo de 7 Dias — Detalha os problemas resolvidos em menos de 1 dia,
1-7 dias, etc.

. Hora a Hora/Diario — Detalha os problemas resolvidos a cada hora.

. Hora a Hora/Diario (Calendario de Trabalho)—Se um calendario de trabalho de
Espaco de Trabalho tiver sido definido, detalha os problemas resolvidos a cada hora
durante as horas de trabalho.

Tempo de Resposta

Os relatorios Tempo de Resposta permite medir o tempo em que os problemas permaneceram
em um status especifico e quanto tempo € necessario para passar de um status para outro.

As opcoes de saida do relatorio sao:
e HTML - Mostra o relatoério como HTML em uma janela do navegador.

. Grafico - Cria imagens graficas (arquivos JPEG ) que podem ser impressas ou gravadas
em disco e importadas para outro programa.

. Exportar — Cria um arquivo de texto que pode ser lido por planilhas ou outros
programas.

Os relatorios disponiveis sdo:
« Tempo médio gasto em um status especifico
o« Tempo médio do status A até o status B
o Média de tempo gasto em cada status
Para cada relatorio de Tempo de Resposta, € possivel relatar por:
« Agente

« Equipe -Observe que esta opc¢ao sera exibida somente se houver equipes definidas
para o seu espaco de trabalho.

e  Periodo de Tempo

APpOs selecionar um dos relatérios de Tempo de Resposta e especificar quais informacdes devem
ser coletadas, clique em @r.

Opcdes diferentes estdo disponiveis para esses relatorios. As opcoes sdo explicadas abaixo para
cada tipo de relatorio de Tempo de Resposta.

Tempo médio gasto em um status especifico
e  Status - Selecione o status que sera usado como base do relatorio.

e Usar o calendario de trabalho no calculo do tempo — Marque esta caixa se desejar incluir
somente o tempo gasto nas horas de trabalho regulares, conforme definido no
Calendario de Trabalho do Espaco de trabalho.

« Incluir Problemas — Defina o intervalo de datas da pesquisa.

. Criado ou Editado - Especifique as datas exatas para pesquisar no periodo

especificado. Insira a data ou as datas nas quais a pesquisa sera feita. Clique em
para pesquisar um calendario pesquisavel.

o Em - Especifique uma data especifica (deixe a segunda data em branco).
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OBSERVACAO
Quando a op¢ao “em” uma unica data for escolhida e vocé estiver gerando um relatério mensal, o
relatorio contera os problemas do més ao qual a data pertence. Se essa opcao for escolhida e vocé
estiver gerando um relatorio semanal, o relatdrio contera os problemas da semana a qual a data
pertence.

o Antes - Os problemas que foram criados/editados pela ultima vez antes da data
especificada sao retornados (deixe a segunda data em branco).

o ApOs — Os problemas que foram criados/editados pela ultima vez apos data
especificada sdo retornados (deixe a segunda data em branco).

o Entre — Retorna os problemas criados/editados pela ultima vez entre as datas
especificadas (use ambos os campos de data).

. Relativa — Selecione esta opcdo para pesquisar por data relativa, permitindo que vocé
crie uma pesquisa ou um relatorio que, por exemplo, retorne problemas do ultimo
meés. Selecione um numero no primeiro menu suspenso (1-31) e selecione o periodo
no segundo menu suspenso (Dia, Semana, Més ou Ano).

. Intervalo — Selecione esta opcdo para pesquisar em um periodo de tempo especifico.
Por exemplo, ontem, domingo passado, etc.

Tempo médio do status A até o status B
. Status Inicial — Selecione o status inicial.
. Status Final — Selecione o status final.

e Usar o calendario de trabalho no calculo do tempo — Marque esta caixa se desejar incluir
somente o tempo gasto nas horas de trabalho regulares, conforme definido no
Calendario de Trabalho do Espaco de trabalho.

« Incluir Problemas - Defina o intervalo de datas da pesquisa.

. Criado ou Editado - Especifique as datas exatas para pesquisar no
periodo especificado.

o Em - Especifique uma data especifica (deixe a seqgunda data em branco).

OBSERVACAO
Quando a opc¢do “em” uma unica data for escolhida e vocé estiver gerando um relatério mensal, o
relatorio contera os problemas do més ao qual a data pertence. Se essa opc¢ao for escolhida e vocé
estiver gerando um relatorio semanal, o relatdrio contera os problemas da semana a qual a data
pertence.

o Antes — Os problemas que foram criados/editados pela Ultima vez antes da data
especificada sado retornados (deixe a segunda data em branco).

o Apbs — Os problemas que foram criados/editados pela Ultima vez apés data
especificada sdo retornados (deixe a segunda data em branco).

o Entre — Retorna os problemas criados/editados pela ultima vez entre as datas
especificadas (use ambos os campos de data).

. Datas—Insira a data ou as datas nas quais a pesquisa sera feita. Clique em @para
pesquisar um calendario pesquisavel.

. Relativa — Selecione esta opcdo para pesquisar por data relativa, permitindo que vocé
crie uma pesquisa ou um relatorio que, por exemplo, retorne problemas do ultimo
meés. Selecione um numero no primeiro menu suspenso (1-31) e selecione o periodo
no segundo menu suspenso (Dia, Semana, Més ou Ano).
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Média de tempo gasto em cada status

e Usar o calendario de trabalho no calculo do tempo — Marque esta caixa se desejar incluir
somente o tempo gasto nas horas de trabalho regulares, conforme definido no
Calendario de Trabalho do Espaco de trabalho.

« Incluir Problemas - Defina o intervalo de datas da pesquisa.

. Criado ou Editado - Especifique as datas exatas para pesquisar no
periodo especificado.

o Em - Especifique uma data especifica (deixe a segunda data em branco).

OBSERVACAO
Quando a op¢ado “em” uma unica data for escolhida e vocé estiver gerando um relatério mensal, o
relatorio contera os problemas do més ao qual a data pertence. Se essa op¢ao for escolhida e vocé
estiver gerando um relatorio semanal, o relatdrio contera os problemas da semana a qual a data
pertence.

o Antes — Os problemas que foram criados/editados pela ultima vez antes da data
especificada sdo retornados (deixe a segunda data em branco).

o  ApOs - Os problemas que foram criados/editados pela ultima vez apos data
especificada sdo retornados (deixe a segunda data em branco).

o Entre — Retorna os problemas criados/editados pela ultima vez entre as datas
especificadas (use ambos os campos de data).

. Datas-Insira a data ou as datas nas quais a pesquisa sera feita. Clique em @para
pesquisar um calendario pesquisavel.

. Relativa — Selecione esta op¢cao para pesquisar por data relativa, permitindo que vocé
crie uma pesquisa ou um relatorio que, por exemplo, retorne problemas do ultimo
més. Selecione um numero no primeiro menu suspenso (1-31) e selecione o periodo
no segundo menu suspenso (Dia, Semana, Més ou Ano).

Relatorios de Historico e Instantaneos

A opcdo de relatoérios de historico retorna dados de historico dos problemas do espaco de
trabalho atual, incluindo status anteriores, prioridades e tempo decorrido. Por exemplo, um
relatorio pode retornar o tempo meédio e o tempo total gastos por um técnico de help desk
especifico para fechar os problemas a ele atribuidos no més de maio. O relatdrio inclui um
detalhamento de todos os problemas correspondentes e os tempos total e médio para todos
os problemas.

Para usar a ferramenta de relatorios de historico, selecione Relatorios | Métrica | Histérico na
Barra de Ferramentas do FootPrints.

As opcoes disponiveis neste relatorio sdo:
o Tipo de relatoério

- Relatorio de Historico —Retorna todos os problemas de um periodo de tempo
especifico que também correspondem a atribuicao, ao status e aos critérios de
prioridade selecionados.

- Instantaneo — Este relatdrio retorna um instantaneo de todos os problemas criados
em uma data especifica e que também correspondem a atribuicao selecionada e aos
critérios de prioridade.

. Formatacao do Relatorio

. Estilo de Saida - Selecione se o relatorio sera exibido em uma janela de navegador ou
se os dados serdo enviados para um arquivo de texto.
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Formato do arquivo — Se desejar exportar a saida do relatorio para um arquivo de
texto, selecione um formato de arquivo no qual o relatorio sera produzido. As opcoes
de formato séo MS Excel (ou seja, arquivo separado por virgulas), arquivo separado
por tabs ou um separador de sua escolha em um arquivo de texto.

Titulo do Relatorio —Defina o texto que sera incluido no cabecalho na parte superior
da saida do relatorio. Essas op¢des nao se aplicam ao estilo do arquivo de texto.
As opcoes incluem:

Titulo — Exibido na parte superior do relatorio. Digite o texto que deseja incluir.

Data — A data em que o relatorio € executado (atualizada sempre que o modelo do
relatorio é executado).

Hora — A hora em que o relatério € executado (atualizada sempre que o modelo do
relatorio é executado).

Nome do espac¢o de trabalho — O nome do espaco de trabalho.

Grafico do logotipo — A imagem do logotipo exibido no espaco de trabalho atual.
Periodo de Tempo - Defina o intervalo de datas da pesquisa.

Exato — Especifique as datas exatas para pesquisar no periodo especificado:
o Em - Especifique uma data especifica (deixe a segunda data em branco).

o Antes - Os problemas que foram criados/editados pela ultima vez antes da data
especificada sdo retornados (deixe a segunda data em branco).

o ApOs — Os problemas que foram criados/editados pela ultima vez apos data
especificada sao retornados (deixe a segunda data em branco).

o Entre — Retorna os problemas criados/editados pela ultima vez entre as datas
especificadas (use ambos os campos de data).

Datas-Insira a data ou as datas nas quais a pesquisa sera feita. Clique em @para
pesquisar um calendario pesquisavel.

Relativa — Selecione esta opc¢do para pesquisar por data relativa, permitindo que vocé
crie uma pesquisa ou um relatorio que, por exemplo, retorne problemas do ultimo
més. Selecione um numero no primeiro menu suspenso (1-31) e selecione o periodo
no segundo menu suspenso (Dia, Semana, Més ou Ano).

Status inicial neste periodo de tempo — Escolha o status inicial em que o problema deve
estar no intervalo de tempo especificado.

Status final neste periodo de tempo — Escolha o status final em que o problema deve
estar no intervalo de tempo especificado.

Usar o Calendario de Trabalho no calculo do tempo decorrido entre o status inicial e o
status final — Quando esta caixa for marcada, o tempo ndo pertencente ao
agendamento de trabalho do espaco de trabalho ndo sera usado no calculo do tempo
em que um problema permaneceu entre seus status inicial e final.

Responsaveis —Selecione os usuarios para a pesquisa. Pressione e mantenha a tecla CTRL
pressionara para realcar varios usuarios.

IDs Adicionais do FootPrints —IDs de usuarios adicionais que nao sao mostradas na lista
de responsaveis podem ser inseridas (separadas por espacos). Isso & util para pesquisar
com usuarios que nao pertencem mais ao espaco de trabalho.

Prioridade - Escolha a prioridade que os problemas devem ter no intervalo de
tempo especificado.



Guia do Usuario do Numara FootPrints

ApOs escolher os critérios do relatorio, clique em @r. Uma segunda janela exibe os resultados
do relatorio. Se a opc¢ao de arquivo de texto for escolhido, uma caixa de dialogo Salvar como do
Windows sera exibida. Problemas correspondentes, incluindo numeros de problemas, datas
iniciais e finais, tempo decorrido, status e prioridades sdo exibidos. No final do relatério, o niumero
total de registros retornados, o tempo total decorrido e o tempo medio decorrido sao exibidos.

OBSERVAGAO SOBRE PERMISSOES
Os relatorios podem ser restringidos com base na funcao de um usuario. Os relatorios de historico
poderao nao estar disponiveis se a sua funcdo nao permitir o acesso. Consulte seu administrador do
FootPrints para obter mais informacoes.

Estatisticas de Consulta

O recurso de log de consultas registra as consultas que foram feitas no campo Pesquisa Simples, a
data e a hora em que cada pesquisa foi feita e se a consulta foi feita por um cliente ou um agente.
O relatdrio de estatisticas de consulta faz contagens dessas consultas com base em critérios
especificados. Para acessar esses relatorios, selecione Relatorios | Métrica e, em seguida, selecione
Estatisticas de Consulta na etapa 1: escolher Tipo de Relatério no quadro princ@. Este tipo de

relatorio ndao pode ser salvo ou executado automaticamente. Clique no botao r quando
estiver pronto. As opc¢ées de critério sao exibidas.
As opcoes dos relatorios de estatisticas de consulta sao as seguintes:

«  Secdo Selec¢do de Data — Defina o intervalo de datas da pesquisa. Os dados da data atual
nunca estao disponiveis no relatorio. Isso ocorre porque os dados Ndo serao inseridos até
o término do dia.

. Exato — Especifique as datas exatas para pesquisar no periodo especificado. Insira a
data ou as datas nas quais a pesquisa sera feita. Clique em ara pesquisar um
calendario pesquisavel.

o Em - Especifique uma data especifica (deixe a segunda data em branco).

OBSERVACAO
Quando a opc¢ao “em” uma Unica data for escolhida e vocé estiver gerando um relatério mensal, o
relatorio contera os problemas do més ao qual a data pertence. Se essa opc¢ao for escolhida e vocé
estiver gerando um relatorio semanal, o relatério contera os problemas da semana a qual a data
pertence.

o Antes - Os problemas que foram criados/editados pela ultima vez antes da data
fornecida sdo retornados (deixe a segunda data em branco).

o  ApOs - Os problemas que foram criados/editados pela ultima vez apos data
fornecida sdo retornados (deixe a segunda data em branco).

o Entre — Retorna os problemas criados/editados pela ultima vez entre as datas
especificadas (use ambos os campos de data).

. Relativa — Pesquisa por data relativa, permitindo que vocé crie uma pesquisa ou um
relatorio que, por exemplo, retorne problemas do ultimo més. Selecione um numero
no primeiro menu suspenso (1-31) e selecione o periodo No segundo menu suspPenso
(Dia, Semana, Més ou Ano).

. Intervalo — Selecione esta op¢do para pesquisar em um periodo de tempo especifico.
Por exemplo, ontem, domingo passado, etc.

o Outras opgdes — Defina outros critérios de relatorios.

= Consultas por - Processe consultas de clientes, agentes ou de clientes e agentes ao
mesmo tempo.
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= Classificar e Contar por — Classifique e conte as consultas de acordo com as
ocorréncias de palavras-chave ou de acordo com a linha inteira de pesquisas simples.

. Ignorar as palavras com menos de 4 caracteres na classificacdo por palavras-chave —
Se vocé optar por contar e classificar por palavra-chave, selecione Sim para manter as
palavras com menos de 4 caracteres fora da classificacdo ou Nao para incluir as
palavras com menos de 4 caracteres na contagem.

. Lista de Exclusao — A lista de exclusao € uma lista de palavras que podem ser excluidas
do relatorio.

o Ignorar palavras da Lista de Exclusdo —Selecione Sim para deixar as palavras da
lista de exclusao fora do relatoério. Se vocé selecionar Nao, as palavras da lista
serao incluidas no relatorio.

o Revisar/Editar Lista de Exclusao — Este link permite inserir palavras ou revisar a
lista de exclusdo. Somente administradores podem editar a lista. Os usudrios sem
privilégios administrativos nao podem edita-la. Para editar a lista, clique no link,
digite a palavra na caixa com apenas uma palavra permitida por linha e, em

seguida, clique no botao r.
ApOos terminar a selecao das opcoées, clique no botao @r para gerar o relatorio.

Entendendo o relatério de consultas

As estatisticas de consultas tem como objetivo demonstrar quais consultas sao repetidas com
frequéncia e, consequentemente, quais podem ser usadas como base do design de um produto.
Se uma pergunta for feita com muita frequiéncia, as estatisticas de consulta acusardo essa
repeticdo e, assim, fornecerao uma direcao para a solucdo.

Por exemplo, se os logs de consultas demonstrarem que os clientes desejam com frequéncia
saber o significado de um acrénimo que € usado como rotulo na interface do usuario, talvez seja
interessante usar o nome completo na interface ou um nome mais significativo para eliminar as
perguntas. Perguntas que mostram que os agentes, por exemplo, ndo entendem uma funcao,
podem sugerir modificacdes no treinamento dos agentes.

Ao ler o relatério, tenha em mente que os totais irao variar dependendo se a contagem e a
classificacao foram feitas por palavra-chave ou por linha inteira. Se vocé fizer a contagem e a
classificacdo por linha inteira, o nimero de consultas processadas sera igual ao numero de
ocorréncias encontradas. Se vocé fizer a contagem e a classificacao por palavra-chave, o numero
de consultas processadas ndo necessariamente sera igual ao numero de ocorréncias encontradas
nessas consultas.

Relatorios de métrica salvos

Relatorios de métricas salvos estdo disponiveis para usuadrios individuais baseados em suas regras
e privilégios. Esses relatorios podem ser executados automaticamente.

FlashBoard

O recurso Flashboard do FootPrints exibe relatorios graficos atualizados e personalizaveis das
atividades do help desk e do Espaco de Trabalho. Ha dois tipos de Flashboard. O Flashboard do
Espaco de Trabalho esta disponivel somente para administradores de Espaco de Trabalho e de
sistema, e reflete a atividade do Espaco de Trabalho atual. O Flashboard Pessoal esta disponivel
para qualquer agente e reflete as atividades individuais e das equipes as quais o agente pertence
para o Espaco de Trabalho atual.
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Flashboard Pessoal

O recurso Flashboard do FootPrints exibe relatorios graficos atualizados e personalizaveis das
atividades do help desk e do Espaco de Trabalho. Ha dois tipos de Flashboard. O Flashboard do
Espaco de Trabalho esta disponivel somente para administradores de Espaco de Trabalho e de
sistema, e reflete a atividade do Espaco de Trabalho atual. O Flashboard Pessoal esta disponivel
para qualquer agente e reflete as atividades individuais e das equipes as quais o agente pertence
para o Espaco de Trabalho atual.

Para acessar o Flashboard Pessoal, selecione Mais | Flashboard Pessoal na barra de ferramentas
do FootPrints. Na primeira vez em que a janela do Flashboard Pessoal € aberta, ele exibe um
grafico de barras dos problemas recebidos versus fechados nas ultimas 12 horas e estatisticas
basicas sobre o numero total de chamadas recebidas neste dia e as chamadas que ainda estao
ativas e pertencem a esse agente. Vocé pode, opcionalmente, escolher outras estatisticas e
graficos.

Ha varias opc¢odes na janela principal do Flashboard:

« Personalizar — VVocé pode incluir relatorios e estatisticas adicionais na janela do
Flashboard Pessoal e alterar o formato de alguns graficos de barras para graficos de torta.
Consulte Personalizando o Flashboard para obter informacdes detalhadas.

o Atualizar — Apesar de a janela do Flashboard Pessoal ser atualizada a cada cinco minutos,
vocé pode atualizar a janela a qualquer momento selecionando esta opc¢ao.

e Imprimir — O conteudo da janela do Flashboard Pessoal € impresso.
e Ajuda — Chama a ajuda online.

« Fechar — Fecha o Flashboard Pessoal.

Personalizando o Flashboard

O Flashboard Pessoal pode ser personalizado Eara incluir graficos ou métricas especificas. Para

personalizar o Flashboard Pessoal, selecione ersonalizar na janela do Flashboard Pessoal.
Uma nova janela sera aberta com uma lista de métricas que podem ser incluidas ou excluidas,
marcando as caixas de selecdo correspondentes. Os graficos Recebido versus Fechado sdo
exibidos como graficos de barras; os graficos de problemas ativos permitem que vocé escolha
entre o formato grafico de barras ou torta. Além disso, vocé pode exibir os graficos para até
quatro campos de espaco de trabalho personalizados que tenham sido definidos como campos
de exibicao suspensos.

Definindo informagdes estatisticas do Flashboard

As informacdes estatisticas do Flashboard séo exibidas em placares. As seguintes estatisticas
podem ser exibidas no Flashboard:

« Estatisticas Recebidas Hoje por Mim e Minhas Equipes — Marque a caixa na coluna
Mostrar proxima as estatisticas que deseja incluir da seguinte lista:

. Total de Problemas — Numero total de problemas recebidos hoje. Marcada por
padrao.

. Problemas Ativos — Entre os problemas recebidos hoje, o numero que ainda esta
ativo. Marcada por padrao.

. Resolugdo na primeira chamada — Entre os problemas criados pelo agente ou pela
equipe do agente hoje (isto &, recebidos pelo telefone), o percentual que foi resolvido
no primeiro contato (isto &, criado com o status "Fechado”).

OBSERVACAO
Essa estatistica nao inclui os problemas enviados pelos clientes atraveés da Web ou de e-mail, pois
por definicdo esses problemas nao podem ser criados como fechados.
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= Média de Tempo para Fechamento — Entre os problemas recebidos e fechados pelo
agente ou pela equipe do agente hoje, o tempo médio decorrido para fechamento.

= Média de Tempo Gasto — Entre os problemas recebidos pelo agente ou pela equipe
do agente hoje, o tempo médio gasto pelos agentes (usando o recurso Controle de
Tempo).

Definindo informacdes graficas do Flashboard

As informacées graficas Recebido versus Fechado séo exibidas como graficos de barras. Para
incluir os graficos no Flashboard, selecione uma ou mais das seguintes opcoes, clicando na caixa
da coluna Mostrar:

« Recebido versus Fechado nas ultimas 12 horas — Um grafico de barras dos problemas
recebidos versus fechados nas ultimas 12 horas detalhados por hora.

« Recebido versus Fechado nas Ultimas 24 horas — Um grafico de barras dos problemas
recebidos versus fechados nas ultimas 24 horas detalhados por hora.

* Recebido versus Fechado nesta semana — Um grafico de barras dos problemas recebidos
versus fechados na ultima semana detalhados por hora.

« Recebido versus Fechado na ultima semana — Um grafico de barras dos problemas
recebidos versus fechados durante a semana anterior detalhados por hora.

» Recebido versus Fechado neste més por semana — Um grafico de barras dos problemas
recebidos versus fechados durante a ultima semana detalhados por semana.

« Recebido versus Fechado no ultimo més por semana — Um grafico de barras dos
problemas recebidos versus fechados durante o més anterior detalhados por semana.

As informacdes sobre o Problema Ativo podem ser exibidas como graficos de barras ou torta,
selecionando torta ou barras na caixa de selecdo suspensa da coluna Estilo. Escolha uma ou mais
das seguintes op¢oes para exibicao no Flashboard, clicando na caixa da coluna Mostrar:

« Problemas Ativos por Status — Um grafico de barras ou torta que mostra o numero de
problemas ativos no Espaco de Trabalho detalhados por status.

« Problemas Ativos por Equipe (Minhas Equipes) — Um grafico de barras ou torta que
mostra os problemas ativos detalhados por equipes do agente.

« Problemas Ativos por Campo Personalizado — Um grafico de barras ou torta que mostra
0 numero de problemas ativos detalhados por qualquer campo suspenso (Tipo do
Problema, Departamento, etc). Até quatro campos podem ser selecionados.

« Gravar o Tamanho Atual da Janela — Se esta opcdo for selecionada, o tamanho atual da
janela do Flashboard sera salvo para uso futuro.

Ao concluir a personaliza¢ao do Flashboard, vocé podera salvar as alteracdes somente para esta
exibicdo do Flashboard ou como as suas configuracées padrao:

« Aplicar — Aplicar estas configuracdes apenas desta vez.

o Salvar — Salva estas configuracées como padrdo.

Relat6rios entre Espacos de Trabalho

Cada Espaco de Trabalho do FootPrints esta contido em um sub-banco de dados separado. Cada
Espaco de Trabalho possui seus proprios campos, usuarios e outras opc¢oes. Vocé pode ser
membro de um ou mais Espacos de Trabalho. Caso seja membro de dois ou mais Espacos de
Trabalho, e se sua funcao assim o permitir, sera possivel criar relatorios que incluam dados de
varios Espacos de Trabalho.
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Criar um relatdrio entre Espacos de Trabalho
1. Selecione Relatorio | Entre Espaco de Trabalho na barra de ferramentas do FootPrints.

2. Espacos de Trabalho Incluidos — Realce os Espacos de Trabalho que serao incluidos no
relatério. Mantenha a tecla CTRL pressionada para selecionar varios espacos de trabalho.
Clique em Ir.

3. Consulte a secdo sobre Relatorios Personalizados anteriormente neste documento para obter
detalhes sobre o preenchimento das guias restantes.

4. ApOs concluir a personalizacdo do relatorio, clique em Ir.

5. Os resultados do relatorio serao exibidos em uma nova janela do navegador que especifica o
Espaco de Trabalho para cada problema.

OBSERVAGAO SOBRE PERMISSOES
Os relatorios podem ser restringidos com base na funcao de um usuario. Os relatorios entre Espacos
de Trabalho poderdo nao estar disponiveis se a sua funcao nao permitir o acesso. Consulte o
administrador do FootPrints para obter mais informacaoes.

OBSERVACAO
Os relatorios entre Espacos de Trabalho nao funcionam para uma pessoa que seja um agente em
um Espacos de Trabalho e cliente em outro. Se um agente criar um relatorio entre Espacos de
Trabalho, os resultados ndo conterao problemas do Espaco de Trabalho no qual o agente € um
cliente.

Relatorios de controle de tempo

O FootPrints pode controlar o tempo gasto por usuarios internos trabalhando em problemas.
Somente dados de problemas que contém dados de controle de tempo sdo incluidos no relatorio.
Os relatorios podem ser usados para avaliar como 0s recursos da sua equipe estao sendo
alocados, justificar alteracées em equipes e produzir informacdes de controle de tempo e
contabilidade para estornos e cobrancas de clientes. Para gerar taxas de cobranca e de controle
de tempo significativas, as op¢coes devem ser configuradas pelo administrador do Espaco de
Trabalho.

Outros topicos nesta secao:
o Criar um relatodrio de controle de tempo

e Relatorios de controle de tempo salvos

Criar um relatdrio de controle de tempo
1. Selecione Relatoérios | Controle de Tempo na barra de ferramentas do FootPrints.

2. Preencha as guias conforme descrito anteriormente neste documento sob Relatorios
personalizados. Ha, no entanto, alguns itens que sao especificos do relatorio de controle
de tempo, como a guia Controle de Tempo.

a. Formatacdo — Os relatorios de Controle de Tempo contém dados
internos, incluindo Niumero do Problema, Titulo, Tempo Gasto, Valor
da Cobrancga, etc. Campos adicionais também podem ser incluidos.
Esses campos sdo exibidos cada um em uma linha na ordem
selecionada. O campo Historico € um campo especial que inclui o
histérico do problema no relatério. Isso fornece uma trilha de auditoria
para o relatério. Selecione também o formato do arquivo de texto de saida.
Isso se aplica somente ao estilo Arquivo de Texto. As opc¢des sdo
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arquivo delimitado por virgulas (.csv), delimitado por tabulacdes (.tsv)
ou com delimitac@o personalizada (.txt).
b. Guia Controle de Tempo

Usudrios — Selecione os usuarios e as equipes cujos dados de controle de tempo
deverao incluidos no relatério. Mantenha a tecla CTRL pressionada para realcar
varios usuarios ou equipes. Selecione o botdo de opcdo Simples para exibir uma
lista simples dos nomes dos agentes. Selecione o botdo de opcao Agrupar por
Equipe para listar as equipes. Clique no sinal de adi¢cao para expandir a lista de
equipes e exibir os nomes dos membros individuais das equipes.

Controle de Tempo — Restrinja o relatorio a um determinado intervalo de datas.
Se for deixado em branco, todos os dados de controle de tempo para o espaco
de trabalho atual serdo incluidos.

3. Na guia Salvar/Executar, insira um nome para o relatorio para salva-lo. Sempre que um
modelo de relatodrio salvo for executado, ele retornara os ultimos dados correspondentes.
Clique em Ir para executar o relatorio.

OBSERVACAO
A gravacao do relatorio salva somente as suas opgoes de formatacdo e os critérios escolhidos neste
formulario, ndo os seus resultados. Esse recurso pode ser usado para executar o mesmo relatorio no
futuro. Por exemplo, vocé poderia configurar o relatério para ser executado uma vez por
semana. Sempre que o relatério for executado, ele retornara os ultimos dados do Espago de
Trabalho atual. A gravacao dos resultados do relatério é abordada em Salvando e imprimindo
dados de relatorios.

OBSERVACAO SOBRE PERMISSOES
Os relatorios podem ser restringidos com base na fun¢do de um usuario. Os relatorios de controle
de tempo podem ndo estar disponiveis, ou algumas op¢odes podem ndo ser exibidas, caso a sua
funcao ndo permita o acesso. Consulte o administrador do FootPrints para obter mais informacées.

O relatdrio de controle de tempo do FootPrints retorna os totais e as médias de todos os dados de
controle de tempo incluidos no relatorio e informacdes de controle de tempo individuais para
cada problema relatado. Além de retornar dados especificos para fins de cobranca, o relatorio de
controle de tempo pode ser usado para retornar médias e totais para um usuario interno, cliente,
status ou tipo de prioridade especifico, entre outros.

OBSERVACAO
Os tempos meédios nos relatorios de controle de tempo estao em horas decimais, ndo em horas e
minutos. Por exemplo, uma média de "1,25" significa 1 hora e 15 minutos.

Além disso, se os comentarios do controle de tempo estiverem habilitados neste Espaco de
Trabalho, eles serédo automaticamente incluidos no relatorio de controle de tempo.

Relatérios de controle de tempo salvos

Os relatorios de controle de tempo podem ser salvos como modelos. Sempre que um modelo de
relatério salvo for executado, ele retornara os ultimos dados correspondentes. Esses relatorios
podem ser executados da interface da Web ou agendados para serem executados e enviados por
e-mail automaticamente. Os administradores podem consultar Relatorios de execucdo automatica
no Manual de Referéncia do Numara FootPrints para obter mais informacées sobre como
executar relatérios por e-mail automaticamente.

Acessar um relatorio de controle de tempo salvo

1. Selecione Relatorios | Meus Relatorios na barra de ferramentas do FootPrints. Os relatorios
de Controle de Tempo salvos sao relacionados em uma lista suspensa.

2. Selecione o relatorio na lista suspensa.
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3. Clique no botao de opc¢do Executar para executar o relatoério (isso € o padrdo), no botao de
opcao Editar para editar o relatorio ou no botao de opc¢ao Excluir para excluir o relatorio.

4. Clique no botao Ir.

5. Se vocé selecionou Editar, altere os valores conforme o necessario e, em seguida, salve e
execute o relatorio. Se vocé selecionou Executar, o relatorio € executado e exibido. Se vocé
selecionou Excluir, o relatdrio € excluido. A exclusao de um relatorio de controle de tempo o
excluira para todos os usuarios.

OBSERVACAO
A gravacao do relatorio salva somente as suas opgoes de formatacao e os critérios escolhidos neste
formulario, nao os seus resultados. Esse recurso pode ser usado para executar o mesmo relatorio no
futuro. Por exemplo, vocé poderia configurar o relatério para ser executado uma vez por
semana. Sempre que o relatério for executado, ele retornara os Ultimos dados do Espago de
Trabalho atual. A gravacdo dos resultados do relatério é abordada em Salvando e imprimindo
dados de relatorios.

Relatorios de gerenciamento de alteragées

Os relatorios do Change Management retornam dados sobre problemas que correspondam aos
seus critérios. Os relatorios de gerenciamento de alteracées estardao disponiveis se vocé possuir as
permissoes apropriadas. Somente os problemas que sdo parte de um fluxo de trabalho do sao
incluidos nos relatorios de gerenciamento de alteracées. O relatério pode incluir:

e Qualquer ou todos os campos dos problemas
o Histdrico de votacoes, incluindo votos individuais e decisoes finais para o problema

e Os critérios do, isto &, os critérios usados para inserir um problema no processo de
gerenciamento de alteracoes

e Links para os problemas
o Outros dados que vocé escolher ao configurar o relatorio.

As informacoes retornadas por esses relatorios podem ajuda-lo a determinar o desempenho do
seu processo de gerenciamento de alteracdes, se os aprovadores estdo votando em problemas
nos prazos, quais aprovadores ndo estdo respondendo ou nao estao respondendo No prazo e
assim por diante.

Para gerar relatorios de gerenciamento de alteragdes significativos, vocé deve possuir o médulo
complementar de gerenciamento de alteracdes instalado e os seus processos e fases
configurados.

Os usuarios devem estar cientes de que talvez ndo possam ver problemas do Change
Management que eles tenham aprovado ou que estejam aguardando aprovacdo a menos que
eles também estejam atribuidos ao espaco de trabalho. Isso ocorre porque o que € exibido no
relatorio do Change Management € controlado por um conjunto de permissées de funcao, mas a
permissao para executar relatorios pode ser controlada por uma permissao de funcao diferente.
Criando um Relatoério de Gerenciamento de Alterac6es
Para criar um relatorio de Gerenciamento de Alteracées:

Selecione Relatorios | Gerenciamento de Alteracoes na barra de ferramentas do FootPrints.

2. Cabecalho — Defina o texto a ser incluido no cabecalho na parte superior da saida do
relatorio. Essas opcdes nao se aplicam ao estilo Arquivo de Texto. As op¢des incluem:

« Titulo — Exibido na parte superior do relatorio.
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« Data — A data em que o relatoério € executado (atualizada sempre que o modelo do
relatorio € executado novamente).

e« Hora — A hora em que o relatorio € executado (atualizada sempre que o modelo do
relatorio € executado novamente).

« Nome do espaco de trabalho — O nome do espaco de trabalho.

« Grafico do logotipo — A imagem do logotipo exibida no espaco de trabalho atual.

Formatacao — Os relatorios de Gerenciamento de Alteracées contém dados internos,
incluindo Numero do Problema, Titulo, etc. Campos adicionais também podem ser incluidos.
Esses campos sao exibidos cada um em uma linha na ordem selecionada. O campo Histérico
€ um campo especial que inclui o histérico do problema no relatério. Isso fornece uma trilha
de auditoria para o relatorio.

« Campos Exibidos — Os relatorios do Gerenciamento de Alteracdes podem conter
quaisquer dados de campos dos problemas de gerenciamento de alteracdes. Esses
campos sao exibidos cada um em uma linha na ordem selecionada.

Selecione os campos a serem exibidos — Use os botdes de op¢ao para selecionar
quais tipos de campos serdo exibidos: escolha no FootPrints os campos Informacoes
sobre o Problema ou Informacées do Contato. Em cada conjunto de campos,
selecione os campos a serem exibidos no relatorio clicando no nome do campo na
lista a esquerda e, em seguida, clique no botdo Adicionar Campo. O campo Historico
€ um campo especial que inclui o historico do problema no relatorio. Isso fornece
uma trilha de auditoria para o relatorio.

Descri¢des incluidas — Se os dados do campo Descricdao precisarem ser incluidos, o
relatorio podera se tornar muito grande devido ao tamanho dos dados da Descri¢ao.
Vocé pode usar o botdo de opcao para determinar se todas as Descricdes para cada
problema serdo incluidas, ou somente as entradas da Descricdo original, da mais
recente, das duas mais recentes ou das trés mais recentes serao incluidas no relatorio.

Descricdo e quebra do campo em varias linhas — Escolha se as entradas de Descricao
ndo devem apresentar linhas quebradas (Nao quebrar linhas) ou defina o
comprimento das linhas para quebra.

Exibir histérico completo de votacdo no relatério — Marque esta caixa para exibir o
historico de votacao completo de cada problema. Isso inclui os nomes dos votantes e
como eles votaram.

Classificar Resultados por — Ordena os problemas retornados pelo campo
especificado de forma decrescente (mais recentes ou maiores primeiro) ou crescente
(mais antigos ou menores primeiro). Por padrdo, os problemas retornados sao
ordenados de forma decrescente, por numero do problema. Selecione uma ordem
de classificacdao primaria e secundaria. Em situacdes em que os campos de
classificacdo primarios sao idénticos, os resultados sdo classificados no campo
secundario.

4. Critérios do Gerenciamento de Alterag6es — Selecione os critérios a serem usados para
determinar se um problema sera incluido no relatorio.
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O problema deve estar em uma das seguintes fases — Realce as fases a serem
incluidas no relatorio. Somente os problemas que estiverem ou estiveram nas fases
selecionadas serao incluidos.

A fase esta atualmente em um dos seguintes estados de aprovagao — Realce os status
a serem incluidos no relatorio. Somente os problemas que apresentarem os status
selecionados serdo incluidos.
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Ultimo votado (ou iniciado se nao tiver votos) — Insira uma data. Apenas problemas
que tenham sido votados pela ultima vez ou que tenham sido criados, mas ainda nao
foram votados, durante o periodo especificado sao incluidos.

Incluir somente problemas com votos (nas fases selecionadas) por qualquer um dos
seguintes usuarios — Realce os nomes dos usuarios. Somente os problemas votados
pelos usuarios especificados sao incluidos. Selecione o botdo de selecao apropriado
para determinar se os resultados serdo para individuos (Simples) ou agrupados por

equipe (Equipe).

5. Selecionar Critérios de Relatdrios — Selecione os critérios para inclusao de problemas no
relatorio de gerenciamento de alteracdes. Apenas os problemas que corresponderem as
caracteristicas especificadas aqui serdo incluidos. Campos internos e campos especificos a
problemas sdo incluidos nesta pagina.

Titulo — Insira uma palavra ou frase a ser pesquisada. Os operadores booleanos AND,
OR e NODATA sao aceitos. Operadores booleanos

Descricao — Se uma palavra ou frase for inserida (ou diversas palavras utilizando
operadores booleanos), somente os problemas que contiverem a palavra/frase na
Descricao serao retornados.

Palavra-chave — Se uma palavra ou frase for digitada, todos os problemas que
contiverem essa palavra/frase em qualquer campo serdo retornados, incluindo os
campos Titulo, Descri¢ao, Espaco de trabalho e os campos do Catalogo de
Enderecos, desde que a pesquisa de texto completo corresponda ao comportamento
da pesquisa de palavra-chave do texto completo.

Anexos de Arquivos — Procura anexos de arquivos pelo nome (nao pelo conteudo).
Disponivel em todas as versoes, exceto no banco de dados do FootPrints.

Atribuido a — Realce um ou mais usuarios para retornar os problemas atribuidos aos
usuarios selecionados. Mantenha a tecla CTRL pressionada para selecionar varios
usuarios. Se vocé ndo desejar limitar a pesquisa a nenhum responsavel especifico,
nao realce nenhum usuario. Controles avancados também estdo disponiveis para
este campo.

OBSERVAGAO SOBRE PERMISSOES

O acesso a problemas € baseado na funcao de um usuario. As opcdes de atribuicdo podem ser
restringidas com base na sua funcao. Consulte o administrador do FootPrints para obter mais
informacdes.

Enviado por — Se um usuario for selecionado, a pesquisa retornara apenas os
problemas criados por esse usuario.

Prioridade — Retorna somente os problemas com as prioridades especificadas. Realce
as prioridades a serem incluidas; mantenha a tecla CTRL pressionada para realcar
varias prioridades. Para retornar todas as prioridades, nenhuma prioridade precisa
ser selecionada (0 que produz o mesmo resultado que selecionar todas as
prioridades).

Status — Retorna somente os problemas com os status especificados. Por padrao, os
status Aberto e qualquer status personalizado sdo realcados na caixa de dialogo de
status. Para selecionar varios status, mantenha a tecla CTRL pressionada.

Informacdes sobre o Problema — Os campos nesta secdo podem variar, dependendo
dos campos do espaco de trabalho atual. Pesquise em quantos campos desejar. Os
métodos de pesquisa variam de acordo com os tipos de dados dos campos:

o Campo de caracteres — Exibe uma caixa de texto. Digite a palavra ou frase a ser
pesquisada (ou varias palavras utilizando operadores booleanos).
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o Campo de numeros — Exibe uma caixa de texto. Insira o nimero ou parte de um
numero a ser pesquisado.

o Campos suspensos e de multipla escolha — Exibe uma caixa de dialogo de
multipla escolha. Realce um ou mais valores para a serem pesquisados. Para
pesquisar problemas que nao contenham nenhum dado no campo, selecione
Sem dados. Se vocé nao desejar restringir a pesquisa com base nas selecoes de
um campo, ndo realce nenhum valor.

o Campos de data — Pesquisa por uma data ou um intervalo de datas.

OBSERVACAO
Os campos de data/hora podem ser pesquisados somente por data, ndo por hora.

o Outros tipos de campo — Os campos E-mail, URL e FTP exibem uma caixa de
texto. Digite a palavra ou frase a ser pesquisada (incluindo enderecos parciais).

6. Critérios de Contatos — Pesquisa informacdes de contatos dos usuarios. Os campos nesta
secdo podem variar, dependendo dos campos no Catalogo de Enderecos atual. Os métodos
de pesquisa sdo 0os mesmos dos campos de Informacodes do Problema (consulte acimal).

7. Critérios Avangados — Varios critérios para determinar quais problemas sdo pesquisados e
outros critérios.

» Tipos de Problema a Incluir — Especifica se os tipos problema avancados, incluindo as
subtarefas e os problemas globais, sao retornados. As opc¢oes incluem:

o Todos os Tipos de Problema — Todos os tipos de problema sdo retornados.

o Problemas Regulares — Os problemas regulares (que ndo sejam do tipo Global
nem Mestre/Subtarefa) sdo retornados.

o Incluir Problemas Principais — Os problemas principais que contém subtarefas sdo
retornados.

o Incluir Subtarefas — As subtarefas dos problemas principais sao retornadas.
o Incluir Problemas Globais — Os problemas globais sao retornados.

o Incluir Vinculos Globais — Todos os problemas de usuarios vinculados a um
problema global sao retornados.

= Data — Se forem especificadas datas, a pesquisa retornara somente os problemas
dentro do periodo de tempo especificado.

= Idade — Retorna os problemas criados na hora especificada. E possivel especificar o
numero de dias e horas. Também sao fornecidos modificadores, incluindo “Maior
que”, “Menor que”, “Igual a”, “Maior ou Igual a”, “Menor ou Igual a” e “Diferente de”.
Por exemplo, para retornar os problemas existentes ha mais de um dia, escolha
“Maior que” e insira “1” em “Dias”.

OBSERVACAO
A idade esta sempre no padrao 24/7 e ndo utiliza o calendario de trabalho do espaco de trabalho.

*  Incluir Somente Numeros de Problemas — Restringe o relatério a um intervalo
definido de numeros de problemas.

* Controles de Data/Hora Avancados — As seguintes opc¢oes do "Relégio de
Pendéncias" se aplicam aos calculos de "Tempo para o Fechamento” e "l[dade”
(disponivel somente para relatorios):

o0 Nao incluir as horas fora do calendario de trabalho do espaco de trabalho — Se
esta opcdo for marcada, os calculos nao incluirdo as horas apos o expediente
como base no calendario de trabalho do espaco de trabalho.
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o Nado incluir o tempo que os problemas gastaram nos seguintes status — Selecione
um ou mais status (Pendente, Aguardando pelo Cliente, etc.) para excluir o
tempo gasto nos calculos de "Tempo para o Fechamento” e “Idade”.

OBSERVACAO
Esses calculos de tempo se baseiam sempre no fuso horario onde o servidor esta localizado.

8. Salvar/Executar Relatério — Salva os critérios do relatorio como uma fila. Observe que
€ssa op¢cao ndo salva os resultados do relatorio quando vocé o executa, mas somente os critérios
usados. Os critérios podem ser reutilizados para executar relatérios em varios momentos ou para
executar relatoérios automaticamente. As filas de relatorios salvas sao exibidas na caixa suspensa
Exibir da home page. Clique em g Ir para executar o relatorio.

Relatdrios de Alterar Gerenciamento gravados

Os relatorios do Change Management podem ser salvos como modelos. Sempre que um modelo
de relatorio salvo for executado, ele retornara os ultimos dados correspondentes. Esses relatorios
podem ser executados da interface da Web ou agendados para serem executados e enviados por
e-mail automaticamente. Os administradores podem consultar Relatorios de execucdo automatica
no Manual de Referéncia do Numara FootPrints para obter mais informacées sobre como
executar relatorios por e-mail automaticamente.

Acessar um relatério de gerenciamento de alteragbes salvo

1. Selecione Relatoérios | Meus Relatorios na barra de ferramentas do FootPrints. Os relatorios
de gerenciamento de alteracées salvos sao relacionados em uma lista suspensa.

2. Selecione o relatério na lista suspensa.

3. Clique no botdo de opcdo Executar para executar o relatorio (isso € o padrao), no botao de
opcdo Editar para editar o relatorio ou no botdo de opcao Excluir para excluir o relatorio.

4. Clique no botao Ir.

Se vocé selecionou Editar, altere os valores conforme o necessario e, em seguida, salve e
execute o relatorio. Se vocé selecionou Executar, o relatorio € executado e exibido. Se vocé
selecionou Excluir, o relatdrio € excluido. A exclusdo de um relatorio de controle de tempo o
excluira para todos os usuarios.

OBSERVACAO
A gravacao do relatorio salva somente as suas op¢oes de formatacdo e os critérios escolhidos neste
formulario, ndo os seus resultados. Esse recurso pode ser usado para executar o mesmo relatorio no
futuro. Por exemplo, vocé poderia configurar o relatério para ser executado uma vez por
semana. Sempre que o relatério for executado, ele retornara os ultimos dados do Espago de
Trabalho atual. A gravacdo dos resultados do relatério é abordada em Salvando e imprimindo
dados de relatorios.

Modelos de Relatorios

O administrador do Espaco de Trabalho pode criar modelos de relatorios de problema unico para
imprimir ordens de compra, ordens de servico, formularios de autorizacao de retorno de
mercadorias (RMA), etc. Esses modelos estarao disponiveis na geracdo de relatorios de problemas
da home page e da pagina Detalhes de um problema. Consulte o Manual de Referéncia do
Numara FootPrints para obter mais informacées.

Relatoérios da Base de Conhecimento

Os relatorios da Base de Conhecimento fornecem dados e estatisticas sobre o uso da Base de
Conhecimento. Sdo os relatorios internos para os quais voce seleciona critérios. Os relatorios da
Base de Conhecimento retornam dados sobre solucdes internas e publicas.
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Relatérios de Estatisticas
Ha trés tipos de relatorio de Estatisticas:

Relatdrios de Atividade — Os relatorios de Atividade retornam votos de clientes e de
agentes sobre a utilidade e a precisdo das solucdes da Base de Conhecimento. Os
resultados mostram as respostas a pergunta sobre se a solucao foi util. As repostas sao
Sim, Sim, mas imprecisa e Ndo.

Resultado — Os relatorios de Resultados mostram os criadores das solucoes, a frequéncia
das edicoes das solucdes por outras pessoas e o numero de vezes que as solucdes foram
usadas por eles ou por outras pessoas. Isso da uma idéia de quantas vezes as solucées
precisam ser atualizadas ou corrigidas depois de serem criadas e de quanto elas estao
sendo usadas.

Tendéncias — Os relatorios de Tendéncias mostram o numero de solucdes criadas pelo
agente e pela equipe e os votos sobre a precisao de solucdes pelo agente e pela equipe.

Executando um Relat6rio de Estatisticas
Para executar um Relatorio de Estatisticas:

1.
2.

Selecione Relatorios | Base de Conhecimento na barra de ferramentas do FootPrints.

Selecione Estatisticas no campo suspenso e clique em Ir.

Selecione o tipo de saida para o relatorio.

HTML — Apos serem gerados, os resultados sao exibidos em uma janela do navegador.

Exportar — Os resultados sdo exibidos em um arquivo que pode ser salvo. Se vocé selecionar
Exportar, a proxima etapa sera solicitar que vocé especifique o tipo de arquivo para o qual os
dados devem ser exportados. As opcoes sao MS Excel (um arquivo separado por virgulas
com uma extensao .csv), Delimitado por tabulacéo (um arquivo com campos separados por
tabulacdes e uma extensdo .tsv) ou Personalizado (vocé deve selecionar seu proprio
separador de campos e 0 arquivo serd salvo com uma extensao .txt).

4. Clique em Ir depois de fazer a selecao (ou selecdes, se vocé escolher Exportar).

5.
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Escolha entre as seguintes op¢oées:

Escolha um Relatorio — Escolha o tipo de relatorio a ser retornado: Atividades,
Resultados ou Tendéncias.

Relatdrios de Atividade — Os relatorios de Atividade retornam votos de clientes e de
agentes sobre a utilidade e a precisdo das solucées da Base de Conhecimento. Os
resultados mostram as respostas a pergunta sobre se a solucdo foi util. As repostas
sao Sim, Sim, mas imprecisa e Nao.

Resultado — Os relatorios de Resultados mostram os criadores das solucdes, a frequéncia
das edicoes das solucdes por outras pessoas € 0 numero de vezes que as solucdes
foram usadas por eles ou por outras pessoas. Isso da uma idéia de quantas vezes as
solu¢ées precisam ser atualizadas ou corrigidas depois de serem criadas e de quanto
elas estao sendo usadas.

Tendéncias — Os relatorios de Tendéncias mostram o numero de solugdes criadas pelo
agente e pela equipe e os votos sobre a precisao de solu¢des pelo agente e pela
equipe.

Incluir Todas as Solucdes — Defina o intervalo de datas da pesquisa.

» Exato — Especifique as datas exatas a serem pesquisadas no periodo especificado.

Insira a data ou as datas nas quais pesquisar. Clique em @ para exibir um calendario
pesquisavel.
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0 criada — As solucdes que foram criadas antes, apos ou na data especificada ou
entre (dependendo da selecdo feita a seguir no menu suspenso) as datas
especificadas sdo retornadas (deixe a segunda data em branco para todas as
opcodes, menos “entre”).

0 ultima edicdo — As solucdes que foram editadas pela ultima vez, antes, apos ou
na data especificada ou entre (dependendo da selecao feita a seguir no menu
suspenso) as datas especificadas sao retornadas (deixe a segunda data em
branco para todas as opcdes, menos “entre”).

0 usada — As solucdes que foram usadas antes, apos ou na data especificada ou
entre (dependendo da selecdo feita a seguir no menu suspenso) as datas
especificadas sdo retornadas (deixe a sequnda data em branco para todas as
op¢des, menos “entre”).

OBSERVACAO

Quando a op¢ao “em” uma Unica data for escolhida e vocé estiver gerando um relatério mensal, o
relatorio contera solucdes do més daquela data. Se “em” uma unica data for escolhido e vocé estiver
gerando um relatério semanal, o relatorio contera os problemas da semana correspondente aquela

data.

» Relativa — Pesquisa por data relativa, permitindo criar uma pesquisa ou um relatorio
que, por exemplo, retorna solucées do ultimo més. Selecione um numero no
primeiro menu suspenso (1-31) e selecione o periodo no segundo menu suspenso
(Dia, Semana, Més ou Ano).

» Intervalo — Selecione esta opcao para pesquisar em um periodo de tempo especifico.
Por exemplo, ontem, domingo passado, etc.

6. Clique emIr. O relatdrio € retornado. Se vocé selecionar Exportar o arquivo, sera

perguntado se vocé deseja abrir ou salvar o arquivo.

Relatorios de Ciclo de Vida

Os relatorios de Ciclo de Vida retornam o periodo de tempo que a solu¢ao gastou em uma parte
especifica do seu ciclo de vida seguinte a criacdo. Os tipos de relatorio de ciclo de vida sdo:

Tempo Gasto em um Status Especifico — O periodo de tempo gasto pela solucao em um
status especifico. Por exemplo, o status pode ser “Pendente”, isto €, aguardando que a
aprovacdo seja inserida na Base de Conhecimento.

Tempo para Passar do Status A para o Status B — A quantidade de tempo gasto pela
solucao ao passar de um status para outro. Por exemplo, se sua organizac¢ao tiver varias
etapas intermedidrias no processo de aprovacdo, mas voce desejar saber quanto tempo &
necessario para que as solucées sejam colocadas na Base de Conhecimento apos terem
sido enviadas para aquele processo, essa op¢do dara a resposta. Por exemplo, o Status A
pode ser “Enviada para a Base de Conhecimento” e o Status B pode ser “Fechada”, mas os
status “Aprovacdo Pendente” e “Verificada por Teste” podem ser etapas intermediarias
entre “Enviada para a Base de Conhecimento” e “Fechada”.

Tempo Gasto em Cada Status — O Tempo Gasto em um Status Especifico retorna a
quantidade de tempo que as solucdes gastaram em um status especificado. O Tempo
Gasto em Cada Status retorna a quantidade de tempo gasto pelas solucdes em cada um
dos status, de forma que todos os status sdo retornados com dados.

Executando um Relaté6rio de Ciclo de Vida
Para executar um Relatorio de Ciclo de Vida:

1. Selecione Relatérios | Base de Conhecimento na barra de ferramentas do FootPrints.

2. Selecione Ciclo de Vida no campo suspenso e clique em Ir.
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3. Selecione o tipo de saida para o relatorio.
e HTML — Ap0ds serem gerados, os resultados sao exibidos em uma janela do navegador.

o Exportar — Os resultados serao exibidos em um arquivo que pode ser salvo. Se vocé
selecionar Exportar, a proxima etapa sera solicitar que vocé especifique o tipo de arquivo
para o qual os dados devem ser exportados. As opcoes sao MS Excel (um arquivo
separado por virgulas com uma extensao .csv), Delimitado por tabulacdo (um arquivo
com campos separados por tabulacdes e uma extensao .tsv) ou Personalizado (vocé deve
selecionar seu proprio separador de campos e 0 arquivo sera salvo com uma extensao
.txt).

4. Escolha um relatorio:

e Tempo Gasto em um Status Especifico — O periodo de tempo gasto pela solu¢dao em um
status especifico. Por exemplo, o status pode ser “Pendente”, isto €, aguardando que a
aprovacdo seja inserida na Base de Conhecimento.

e Tempo para Passar do Status A para o Status B — A quantidade de tempo gasto pela
solucdo ao passar de um status para outro. Por exemplo, se sua organizacdo tiver varias
etapas intermedidrias no processo de aprovacdo, mas vocé desejar saber quanto tempo
€ necessario para que as solucoes sejam colocadas na Base de Conhecimento apos
terem sido enviadas para aquele processo, essa opcao dara a resposta. Por exemplo, o
Status A pode ser “Enviada para a Base de Conhecimento” e o Status B pode ser
“Fechada”, mas os status “Aprovacdo Pendente” e “Verificada por Teste” podem ser
etapas intermediarias entre “Enviada para a Base de Conhecimento” e “Fechada”.

e Tempo Gasto em Cada Status — O Tempo Gasto em um Status Especifico retorna a
quantidade de tempo que as solu¢ées gastaram em um status especificado. O Tempo
Gasto em Cada Status retorna a quantidade de tempo gasto pelas solucdes em cada um
dos status, de forma que todos os status sdo retornados com dados.

5. Relatdrio por:
e Média por Equipe — Calcula a média dos dados do relatorio por equipe.
e Média por Agente — Calcula a média dos dados do relatorio por agente.

e Média por Periodo de Tempo — Calcula a média dos dados do relatorio pelo periodo de
tempo especificado.

6. CliqueemiIr.
7. A proxima pagina requer informacdes diferentes dependendo do tipo de relatério escolhido:
« Tempo Gasto em um Status Especifico
Status — O status para o qual vocé deseja dados.
Incluir Problemas

= Exato — Especifique as datas exatas a serem pesquisadas no periodo especificado.

Insira a data ou as datas nas quais pesquisar. Clique em @para exibir um
calendario pesquisavel.

o Criada — As solucdes que foram criadas antes, apos ou na data especificada ou
entre (dependendo da selecdo feita a seguir no menu suspenso) as datas
especificadas sdo retornadas (deixe a segunda data em branco para todas as
opcoes, menos “entre”).

o Ultima edicdo — As solucdes que foram editadas pela Ultima vez, antes, apos ou
na data especificada ou entre (dependendo da selecao feita a seguir no menu
suspenso) as datas especificadas sdo retornadas (deixe a segunda data em
branco para todas as opcdes, menos “entre”).
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OBSERVACAO

Quando a opc¢ao “em” uma Unica data for escolhida e vocé estiver gerando um relatério mensal, o
relatorio contera solucdes do més daquela data. Se “em” uma unica data for escolhido e vocé estiver
gerando um relatério semanal, o relatorio contera os problemas da semana correspondente aquela

data.

Relativa — Pesquisa por data relativa, permitindo criar uma pesquisa ou um
relatorio que, por exemplo, retorna solucdes do ultimo més. Selecione um
numero no primeiro menu suspenso (1-31) e selecione o periodo no segundo
menu suspenso (Dia, Semana, Més ou Ano).

Intervalo — Selecione esta op¢ao para pesquisar em um periodo de tempo
especifico. Por exemplo, ontem, domingo passado, etc.

Tempo para Passar do Status A para o Status B

Status Inicial/Status Final — O status inicial do qual vocé deseja dados. Os dados sdo
retornados para solu¢cdes com base no tempo gasto para passar do status inicial para
o status final.

Incluir Apenas Problemas que Ainda Permanecem no Status Final — Marque esta caixa se
desejar apenas dados de solucdes que ainda estao no status final. Deixe esta caixa
desmarcada se desejar incluir todas as solu¢ées que atendem aos critérios,
independentemente de seu status atual.

Incluir Problemas

. Exato — Especifique as datas exatas a serem pesquisadas no periodo especificado.

Insira a data ou as datas nas quais pesquisar. Clique em para exibir um
calendario pesquisavel.

o Criada — As solucées que foram criadas antes, apos ou na data especificada ou
entre (dependendo da selecdo feita a seguir no menu suspenso) as datas
especificadas sdo retornadas (deixe a segunda data em branco para todas as
opcoes, menos “entre”).

o  Ultima edigdo — As solucées que foram editadas pela Ultima vez, antes, apos ou
na data especificada ou entre (dependendo da selecao feita a seguir no menu
suspenso) as datas especificadas sao retornadas (deixe a segunda data em
branco para todas as opcoes, menos “entre”).

OBSERVACAO

Quando a op¢ao “em” uma Unica data for escolhida e vocé estiver gerando um relatério mensal, o
relatorio contera solucdes do més daquela data. Se “em” uma unica data for escolhido e vocé estiver
gerando um relatorio semanal, o relatorio contera os problemas da semana correspondente aquela

data.

Relativa — Pesquisa por data relativa, permitindo criar uma pesquisa ou um
relatorio que, por exemplo, retorna solucdes do ultimo més. Selecione um
numero no primeiro menu suspenso (1-31) e selecione o periodo no segundo
menu suspenso (Dia, Semana, Més ou Ano).

Intervalo — Selecione esta op¢ao para pesquisar em um periodo de tempo
especifico. Por exemplo, ontem, domingo passado, etc.

Tempo Gasto em Cada Status — Os dados sdo retornados para todas as solucées em
todos os status.

Incluir Problemas

. Exato — Especifique as datas exatas a serem pesquisadas no periodo especificado.

Insira a data ou as datas nas quais pesquisar. Clique em [£X] para exibir um
calendario pesquisavel.
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o Criada — As solucdes que foram criadas antes, apos ou na data especificada ou
entre (dependendo da selecdo feita a seguir no menu suspenso) as datas
especificadas sdo retornadas (deixe a segunda data em branco para todas as
opcoes, menos “entre”).

o Ultima edicdo — As solucdes que foram editadas pela Ultima vez, antes, apos ou
na data especificada ou entre (dependendo da selecao feita a seguir no menu
suspenso) as datas especificadas sdo retornadas (deixe a segunda data em
branco para todas as opcoes, menos “entre”).

OBSERVACAO
Quando a opc¢ado “em” uma Unica data for escolhida e vocé estiver gerando um relatério mensal, o
relatorio conterd solucdes do més daquela data. Se “em” uma unica data for escolhido e vocé estiver
gerando um relatério semanal, o relatorio contera os problemas da semana correspondente aquela
data.

Relativa — Pesquisa por data relativa, permitindo criar uma pesquisa ou um
relatorio que, por exemplo, retorna solucdes do ultimo més. Selecione um
numero no primeiro menu suspenso (1-31) e selecione o periodo no segundo
menu suspenso (Dia, Semana, Més ou Ano).

Intervalo — Selecione esta opcao para pesquisar em um periodo de tempo
especifico. Por exemplo, ontem, domingo passado, etc.

Executar Relatorios Automaticamente

Os relatorios salvos podem ser agendados para execucao automatica e para serem enviados
automaticamente via e-mail nos dias/horarios especificados. Essa € uma funcao do Administrador
do Espaco de Trabalho. Consulte o Manual de Referéncia do Numara FootPrints para obter mais
informacoes.
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Catalogo de Enderecos

O Catalogo de Enderecos € usado para armazenar dados de contato e outras informacdes de
funcionarios e/ou clientes externos. Essas informacoes devem ser relativamente permanentes
para os seus usuarios finais. Por exemplo, os dados mantidos no Catalogo de Enderecos podem
incluir Departamento, Nome, ID do Usuario, Endereco de E-mail, Numero de Telefone, Nivel de
Servico, etc. Este recurso permite aos agentes exibir rapidamente os dados mais recentes de
contato dos usuarios e consultar dados diretamente do formulario Problema, economizando
tempo e pressionamentos de teclas.

Os topicos neste capitulo incluem:
« Home Page do Catalogo de Enderecos
o  Criar um contato
« Trabalhando com contatos
e Criar um novo problema do Catalogo de Enderecos
« Pesquisas e relatorios do Catalogo de Enderecos

* Administracao do Catalogo de Enderecos

Home Page do Catalogo de Enderecos

Para exibir o Catalogo de Enderecos, selecione - Catdlogo de Enderecos no menu Mais da barra
de ferramentas do FootPrints. O Catalogo de Enderecos € exibido em uma janela separada do
navegador.

Barra de Ferramentas do Catalogo de Enderecos

O Catalogo de Enderecos possui a sua propria barra de ferramentas no quadro esquerdo, com os
seguintes botoes:

« Inicio — Exibe a home page do Catalogo de Enderecos.
e  Criar Contato— Cria um novo contato.
« Relatérios — Relatorios sobre os dados de contatos.

« Administracdo — Configura o Catalogo de Enderecos (administradores somente).

OBSERVAGAO
Vocé podera ver botdes adicionais na barra de ferramentas se, por exemplo, o administrador do
FootPrints tiver configurado o FootPrints para usar o recurso de Registro de Contato Principal. Nesse
caso, voceé podera ver botées para Inicio da Empresa e Pesquisa na Empresa. A lista acima € para os
botdes basicos da barra de ferramentas.

Acima da barra de ferramentas do Catalogo de Enderecos
Varias funcdes estdo localizadas acima da barra de ferramentas do Catalogo de Enderecos:

« Pesquisa Rapida do Catalogo de Enderecos — Para usar a Pesquisa Rapida, insira a
sequéncia de pesquisa no campo Pesquisa Rapida, selecione o campo que sera pesquisa
na lista suspensa (usando a seta) e clique no botao PESQUISAR. Uma lista de todos os
problemas que atendem a seus critérios de pesquisa é exibida.
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Link para a Pesquisa Avancada — O recurso de Pesquisa Avancada permite que vocé
procure no banco de dados do Catalogo de Enderecos qualquer combinagdo de campos
usando critérios avancados. O FootPrints gera automaticamente o formulario Pesquisa
Avancada para cada Catalogo de Enderecos, com todos os campos personalizados e
internos do Catalogo de Enderecos incluidos. Por exemplo, se um novo campo for
adicionado pelo administrador do Catalogo de Enderecos, o campo sera incluido
automaticamente no formulario Pesquisa Avancada. Da mesma forma, se um campo for
excluido do Catalogo de Enderecos, ele sera removido da pagina Pesquisa Avancada.
Para executar uma Pesquisa Avancada, clique em Avancado abaixo da caixa de dialogo
Pesquisa Rapida. Esse formulario contém uma combinacao de campos de texto, caixas
suspensas, caixas de dialogo de varias selecées e botdes de opcdo, o que permite que
vocé pesquise por qualquer combinacdo de critérios. Cada campo atua como um filtro.
Preencha ou selecione somente os critérios com os quais vocé deseja pesquisar. Todos os
campos Nos quais vocé nao deseja efetuar pesquisas devem permanecer intocados.
Alguns operadores booleanos podem ser utilizados dentro dos campos de texto.

Fechar — Fecha o navegador do Catalogo de Enderecos.

Ajuda — Abre a ajuda online completa.

Abaixo da barra de ferramentas do Catalogo de Enderecos

Imediatamente abaixo da barra de ferramentas do Catalogo de Enderecos esta um indice
alfabético. Clique em uma letra para exibir todos os contatos cujos campos de pesquisa (por
padrdo, o Sobrenome) comecam por essa letra.

Os contatos do Catalogo de Enderecos sdo listados abaixo da barra de ferramentas.

Os contatos sdo ordenados alfabeticamente no primeiro campo. Por padrao, ele € o
Sobrenome, mas qualquer campo pode ser definido como o primeiro campo, como
Empresa, Departamento, ID do Usuario, etc.

O clique no link de hipertexto de uma letra (A, B, C, etc) direciona para os contatos
iniciados por esta letra.

Se o Catalogo de Enderecos for LDAP ou baseado em SQL Dinamico, a home page do
catalogo de enderecos contera uma janela de pesquisa.

Criar um novo contato do Catalogo de Enderecos

1.
2.

3.

Clique em Criar Contato na barra de ferramentas do Catalogo de Enderecos.

Preencha os campos (eles podem variar dependendo de como o seu administrador
personalizou o FootPrints).

Clique em Salvar para enviar as novas informacgées de contato.

O novo contato sera incluido em ordem alfabética no Catalogo de Enderecos. Os contatos
também podem ser criados a partir da tela de criacao de problemas.

OBSERVACAO

Quando um contato do Catalogo de Enderecos € criado, o sistema verifica se existem contatos
duplicados comparando os primeiros dois campos €/ou a chave primaria. Se um item duplicado for
encontrado, o usuario podera criar o contato ou voltar e corrigir o dado.
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Trabalhando com contatos do Catalogo de Enderecos

A selecao de um contato no Catalogo de Enderecos (clicando no link de hipertexto) exibe
os detalhes desse contato. Vocé também pode obter um novo conjunto de botoes para
este contato.

Opc¢odes de contato
« Editar Contato — Edita o contato do Catalogo de Enderecos (se vocé possuir permissao).
« Copiar Contato— Cria uma copia do contato.
o Excluir — Exclui o contato do Catalogo de Enderecos (se vocé possuir permissao).

o Criar Problema — Cria um novo problema de um contato existente no catalogo de
enderecos com todas as informacées do contato previamente preenchidas.

e Historico — Lista todos os problemas deste contato.

* Relatorio — Relata todos os problemas (com detalhes) para este contato em uma janela
separada do navegador.

Unidade Organizacional

Se os contatos estiverem agrupados por Unidade Organizacional, como Departamento ou
Empresa, dois campos possuirdo links de hipertexto. Se o campo Unidade Organizacional estiver
selecionado para um contato, o registro Contato Principal sera exibido. As possibilidades incluem:

e Histdrico — Lista todos os problemas deste contato.

¢ Relatdrio — Relata todos os problemas (com detalhes) para este contato em uma janela
separada do navegador.

o Listar Contatos — Lista todos os contatos da organizacdo.

OBSERVAGAO
Os nomes dos registros de contatos e registros de problemas podem ser alterados pelo
administrador do FootPrints. Por motivos de clareza, este manual sempre se refere aos registros de
contatos do FootPrints como "contatos” e aos registros de problemas como "problemas”.

Criar um novo problema do Catalogo de Enderecos

Vocé pode criar um problema diretamente no Catalogo de Enderecos com as informacoes do
contato preenchidas previamente, além de cria-lo na barra de ferramentas do FootPrints.

Para criar um novo problema do Catalogo de Enderecos:

1. Use as letras de hipertexto A-Z na parte superior da tela Catalogo de Enderecos para
procurar o Sobrenome do contato ou outro campo primeiro. Vocé também pode usar as
opc¢des Pesquisa Rapida ou Avancada para pesquisar outros campos.

2. Uma vez que vocé tenha encontrado o contato, clicar no link de hipertexto deste exibira os
detalhes.

3. Clique em Criar Problema no menu acima da exibicao Detalhes de Contato.

4. A pagina Novo Problema sera exibida na janela principal do FootPrints e as informacoes de
contato serao previamente preenchidas nas informacdes do contato. A janela Catalogo de
Enderecos permanecera ativa, mas em segundo plano.
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5.

Preencha as informacées restantes do problema conforme descrito em Criar Problema de
Teste e clique em SALVAR. O novo problema é registrado e recebe um numero.

Opc¢des de pesquisa e relatorio do Catalogo de Enderecos

As opcoes de pesquisa do catalogo de enderecos sao:

Links A-Z — Clique em um link para listar os contatos para esta letra ou numero. O campo
ao qual ele se refere € o primeiro no Catalogo de Enderecos. Por padrao, ele € o
Sobrenome, mas poderia ser qualquer campo, como Empresa, Departamento, etc.

Pesquisa Rapida — A opcdo de pesquisa rapida € exibida no quadro superior do Catalogo
de Enderecos. Procure um nome no primeiro ou no segundo campo do catdlogo de
enderecos. Esta pesquisa € sempre ancorada ao inicio do campo. Por exemplo, se a
sequéncia de caracteres smi for inserida e Sobrenome for selecionado para pesquisa,
Smith e Smithe poderao ser retornados, mas Goldsmith nao.

Pesquisa Avancada — Disponivel através de um clique no link Avancado abaixo da
Pesquisa Rapida. Procure em qualquer combinacao de campos do Catalogo de
Enderecos.

Relatérios — Relatorios podem ser gerados para as informacdes de contatos do catalogo
de enderecos.

Salvar Pesquisas e Relatérios — Cria pesquisas e modelos de relatorio salvos dos contatos.

Pesquisa de contatos no Catalogo de Enderecos

A Pesquisa Avancada esta disponivel através de um clique no link Avancado abaixo da Pesquisa
Rapida. Ela pode ser feita em qualquer combinacao de campos do Catalogo de Enderecos.

ApOs selecionar Avancado, vocé poderd executar, editar ou excluir pesquisas pessoais ou
compartilhadas. Essas op¢des funcionam da mesma forma que pesquisas de problemas. Da
mesma forma, vocé deve informar os critérios de pesquisa para criar uma nova pesquisa.

As seguintes opcoes estdo disponiveis no formulario Pesquisa Avancada do Catalogo de
Enderecos:

1.

Informacgdes do Contato — Os campos nesta secdo podem variar, dependendo dos campos
no catalogo de enderecos atual. Pesquise em quantos campos desejar. Os métodos de
pesquisa variam de acordo com os tipos de dados dos campos:

e Campo de caracteres — Exibe uma caixa de texto. Insira a palavra ou a frase que sera
pesquisada.

e Campo de numeros — Exibe uma caixa de texto. Insira o numero ou parte de um numero
a ser pesquisado.

o Campos suspensos e de multipla escolha — Exibe uma caixa de dialogo de multipla
escolha. Realce um ou mais valores para a pesquisa. Para procurar problemas que nao
contenham dados no campo, selecione Sem dados. Se vocé ndo desejar restringir a
pesquisa com base nas selecdes de um campo, ndo realce nenhum valor.

e Campos de data — Pesquisa por uma data ou um intervalo de datas. Opcdes de pesquisa
de campos de data.

OBSERVACAO

Os campos de data/hora podem ser pesquisados somente por data, ndo por hora.
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2. Organizar resultados da pesquisa por — Selecione um campo para ordenar a saida. Toda a
saida ¢ exibida em ordem alfanumérica (nuUmeros primeiro, seguidos por caracteres
alfabéticos). Por exemplo, se vocé selecionar “Sobrenome”, a saida sera exibida em ordem
alfabética de acordo com o campo Sobrenome.

3. E/OU — Se E for escolhido, os contatos deverao atender a todos os critérios escolhidos
acima (este € o padrao). Se OU for escolhido, somente um critério devera ser atendido.

4. Ancorado — Por padrao, pesquisas no catalogo de enderecos sao ancoradas pela primeira
letra de cada campo. Se vocé preferir ndo ancorar as pesquisas (como ao procurar um valor
que pode ser exibido no meio de um campo do catalogo de enderecos), vocé poderad fazé-
lo selecionando Nao ancorado.

5. Codificagdo de dados — Selecione o tipo de codificacao de dados que sera usado na
exibicdo da saida. As op¢des sao:

o Padrao do servidor —A codificacdo padrdo que € usada para o servidor do FootPrints.
Mantenha essa opcao selecionada se nao tiver certeza de qual escolha fazer.

o UTF-8— UTF-8 € uma codificacdo bastante difundida e lida muito bem com todos os tipos
de escrita. Se vocé enfrentar problemas com caracteres corrompidos na saida e ndo
estiver exportando a saida para um aplicativo como o Microsoft Excel, use UTF-8. Caso
contrario, se nao houver problemas com a saida, mantenha esse campo como a op¢ao
“padrao do servidor”.

e UTF-8 com Assinatura (compativel com o MS Excel)— UTF-8 com Assinatura (compativel
com o MS Excel) imprime uma assinatura UTF-8 no inicio do arquivo, o que permite que
determinadas aplicacées, como o Microsoft Excel, identifiquem o texto como UTF-8. Sem
essa assinatura, essas aplicacées interpretam os dados com a codifica¢do local do servidor
e alguns caracteres podem ser corrompidos.

Executar Pesquisa — Clique em Ir para executar a pesquisa.

7. Para salvar a pesquisa como um modelo, insira um nome. Selecione Pessoal para salvar a
pesquisa para si proprio. Selecione Compartilhado/Interno para compartilhar sua pesquisa
com outros usuarios internos do FootPrints. Sempre que a pesquisa salva for executada, ela
retornara os ultimos dados correspondentes.

8. Osresultados da pesquisa serao exibidos na home page do Catalogo de Enderecos.

Relatorios do Catalogo de Enderecos

Relatorios podem ser gerados para as informacdes de contatos no catalogo de enderecos. Os
resultados nao estao relacionados as informacdes de problemas, mas estritamente as informacoes
de contato do Catalogo de Enderecos. Para acessar as funcoes de relatério do Catalogo de
Enderecos, clique no botdo Relatorios na barra de ferramentas do Catalogo de Enderecos.

OBSERVACAO
Os nomes de diversos campos do FootPrints podem ser alterados pelo administrador, incluindo o
nome dos registros no catalogo de enderecos. Por motivos de clareza, este manual sempre se refere
aos registros do catalogo de enderecos como “Contatos”.

Relatérios do Catalogo de Enderegos compartilhados e pessoais

Para obter detalhes de como executar, editar ou excluir um relatério de Catalogo de Enderecos
salvo, consulte Executar um relatorio pessoal ou compartithado salvo, Editar um relatorio salvo ou
compartithado ou Excluir um relatorio salvo ou compartilhado neste documento. Essas secoes
referem-se a execucao de relatorios de problemas, mas os principios sao os mesmos dos relatorios
do Catalogo de Enderecos.
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Relatérios do Catalogo de Enderegos compartilhados e pessoais

Para obter detalhes de como executar, editar ou excluir um relatério de Catalogo de Enderecos
salvo, consulte Executar um relatorio pessoal ou compartithado salvo, Editar um relatorio salvo ou
compartithado ou Excluir um relatorio salvo ou compartilhado neste documento. Essas secoes
referem-se a execucao de relatorios de problemas, mas os principios sao os mesmos dos relatorios
do Catalogo de Enderecos.

Criar um relatério do Catalogo de Enderecos

1. Para criar um relatorio de contatos, selecione Relatorio na barra de ferramentas do Catalogo
de Enderecos.

2. Especifique o formato do relatério. As opcoes incluem:
« Titulo — Exibido na parte superior do relatorio.

« Data — A data em que o relatdrio € executado (atualizada sempre que o modelo do
relatorio € executado novamente).

e« Hora — A hora em que o relatdrio € executado (atualizada sempre que o modelo do
relatorio € executado novamente).

« Nome do Catalogo de Enderecos — O nome do Catalogo de Enderecos.
«  Grafico do logotipo — A imagem do logotipo exibido no Catalogo de Enderecos atual.

3. Ordem de Classificacdo — Selecione um campo para ordenar a saida. Toda a saida é exibida
em ordem alfanumérica (numeros primeiro, seguidos por caracteres alfabéticos). Por
exemplo, se vocé selecionar “Sobrenome”, a saida sera exibida em ordem alfabética de
acordo com o campo Sobrenome.

4. Selecionar Critérios do Relatdrio — Escolha o critério para o relatério. Preencha ou selecione
somente oOs critérios que serao usados na pesquisa. A secao de critérios de Relatorios
Avancados do FootPrints usa os mesmos mecanismos de Pesquisa Avancada. Consulte a
secao acima em Pesquisa Avancada para obter uma explicacdo detalhada sobre os critérios.

5. E/OU — Se E for escolhido, os contatos deverdo atender a todos os critérios escolhidos
acima (este € o padrao). Se Ou for escolhido, somente um critério precisara ser atendido.

6.  Ancorado — Por padrao, pesquisas no catalogo de endere¢os sao ancoradas pela primeira
letra de cada campo. Se vocé preferir ndo ancorar as pesquisas (como ao procurar um valor
que pode ser exibido no meio de um campo do catalogo de enderecos), vocé podera fazé-lo
selecionando N&o ancorado.

7. Codificacao de dados — Selecione o tipo de codificacdo de dados que sera usado na
exibicdo da saida. As opcoes sao:

e Padrao do servidor — A codificacao padrao que € usada para o servidor do FootPrints.
Mantenha essa opc¢ao selecionada se nao tiver certeza de qual escolha fazer.

e« UTF-8 — UTF-8 € uma codificacao bastante difundida e lida muito bem com todos os tipos
de escrita. Se vocé enfrentar problemas com caracteres corrompidos na saida e ndo
estiver exportando a saida para um aplicativo como o Microsoft Excel, use o UTF-8. Caso
contrario, se nao houver problemas com a saida, mantenha esse campo como a op¢ao
“padrao do servidor”.

o UTF-8 com Assinatura (compativel com o MS Excel) — UTF-8 com Assinatura (compativel
com o MS Excel) imprime uma assinatura UTF-8 no inicio do arquivo, o que permite que
determinadas aplicacoées, como o Microsoft Excel, identifiquem o texto como UTF-8. Sem
essa assinatura, essas aplicacées interpretam os dados com a codifica¢do local do servidor
e alguns caracteres podem ser corrompidos.

8. Criar Relatorio — Clique em Ir para executar o relatorio.
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Para salvar o relatério como um modelo, insira um nome. Selecione Pessoal para salvar o relatério
para vocé mesmo. Selecione Compartilhado/Interno para compartilhar seu modelo de relatorio
com outros usuarios internos do FootPrints. Sempre que um modelo de relatdrio salvo for
executado, ele retornara os ultimos dados correspondentes.

OBSERVACAO
A gravacao do relatorio salva somente as suas opgdes de formatacdo e os critérios escolhidos neste
formulario, ndo os seus resultados. Esse recurso pode ser usado para executar o mesmo relatorio no
futuro. Por exemplo, vocé poderia configurar o relatorio para ser executado uma vez por
semana. Sempre que o relatorio for executado, ele retornara os ultimos dados do Espaco de
Trabalho atual. A gravacao dos resultados do relatério € abordada em Salvando e imprimindo
dados de relatorios.

ApOs clicar em Ir, o relatério sera exibido em uma janela de navegacao separada. Algumas vezes
relatorios grandes levam varios minutos para serem executados. O relatorio pode ser salvo ou
impresso da janela do navegador.

OBSERVACAO
A gravacao do relatorio salva somente as suas opcoes de formatacdo e os critérios escolhidos neste
formulario, ndo os seus resultados. Esse recurso pode ser usado para executar o mesmo relatorio no
futuro. Por exemplo, vocé poderia configurar o relatorio para ser executado uma vez por
semana. Sempre que o relatorio for executado, ele retornara os ultimos dados do Espaco de
Trabalho atual. A gravacao dos resultados do relatorio € abordada em Salvando e imprimindo
dados de relatorios.

Registros de Contatos Principais

Acgdes do Registro de Contato Principal

Se o recurso de Registro de Contato Principal estiver configurado, se vocé mover o mouse sobre o
botao Inicio na barra de ferramentas do Catalogo de Enderecos, um menu serd exibido para o
inicio do Registro de Contato Principal. Observe que o nome usado para isso nao € “Inicio do
Registro de Contato Principal, mas o nome do campo usado para os Registros de Contatos
Principais. Se o campo usado for “Empresa”, a selecdo do menu dira “Inicio de Empresa”. Se vocé
selecionar o Inicio de Registro de Contato Principal, os registros serdo exibidos em ordem
alfanumérica com base no campo usado para o Registro de Contato Principal. Por exemplo, se os
registros estiverem organizados de acordo com um nome chamado Nome da Empresa, a primeira
coluna de listagem dos registros dos contatos sera baseada naquele campo.

O recurso Registro de Contato Principal permite que o usuario execute as seguintes acées na
home page do Catalogo de Enderecos:

o Criando um registro de contato principal
* Procurando registros de contatos principais
« Exibindo detalhes dos Registros de Contatos Principais
Na pagina Detalhes de um registro de contato principal, um usuario pode:
« Editar o registro
« Copiar o registro
e Excluir o registro
e Criar um novo problema

« View a history search
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o Generate a report on the history
o List associated contacts

Além disso, o rotulo "Registro de Contato Principal” pode ser alterado como uma preferéncia do
sistema ou uma preferéncia do Espaco de Trabalho. O termo "Contato” € usado como um padrao
e pode ser alterado antes de configurar o recurso Registro de Contato Principal. Se esse for o caso
e o termo for alterado para algo como "Cliente”, isso seria exibido como "Registro do Cliente
Principal”.

OBSERVACAO
O Registro de Contato Principal esta disponivel somente para usuarios do Catalogo de Enderecos
do FootPrints.

Criando um registro de contato principal

A criacao de uma registro de contato principal € mais simples que criar um novo contato. Para
criar um registro de contato principal, use o seguinte procedimento:

1. Selecione Catalogo de Enderecos na barra de ferramentas do FootPrints. A home page do
Catalogo de Enderecos sera exibida.

2. Selecione Criar Registro de Contato Principal N0 menu Criar Contato. A pagina Criar Registro de
Contato Principal sera exibida. Observe que o nome usado para isso nao € “Criar Registro de
Contato Principal, mas o nome do campo usado para os Registros de Contatos Principais. Se
0 campo usado for “Empresa”, a selecdo do menu dird “Criar Empresa”.

3. Insira os dados nos campos apropriados. Por exemplo, se vocé estiver usando um campo
chamado "Empresa” para consulta, insira 0 nome da empresa no campo Empresa.

4. Para atualizar todos os registros que possuem uma chave de contato principal, marque a
caixa de selecdo Atualizar Contatos. Isso atualizara todos os registros que possuirem o
mesmo valor na chave de contato principal com os mesmos dados nos campos de contato.

5. Dé um clique no botdo GO. O Registro de Contato Principal foi criado.

OBSERVACAO
O Registro de Contato Principal esta disponivel somente para usuarios do Catalogo de Enderecos
do FootPrints.

Procurando registros de contatos principais

Para procurar Registros de Contatos Principais, seja na home page do Catalogo de Enderecos ou
do Registro de Contato Principal, vocé podera usar o campo Pesquisa Rapida e selecionar o
campo Registro de Contato Principal na lista suspensa e, em seguida, procurar os registros que
possuem a sequiéncia de caracteres especificada no campo Registro de Contato Principal. Por
exemplo, se o campo Registro de Contato Principal for “Empresa” e vocé estiver procurando todos
os registros da International Widget Company, vocé poderia inserir a sequéncia "Internat” no
campo Pesquisa Rapida, selecionar “Empresa” na lista suspensa e entdo iniciar a pesquisa. Como
as Pesquisas Rapidas sdo pesquisas ancoradas, a sequéncia inserida devera ser iniciada pelas
primeiras letras que seriam mostradas no campo Registro de Contato Principal. No exemplo
acima, procurar “Widget” ndo funcionaria.

Para executar pesquisas nao ancoradas ou mais complexas, € necessario usar o recurso Pesquisa
Avancada.

Para procurar um registro de contato principal:

1.  Clique no link Avancado abaixo do campo Pesquisa Rapida na home page do Catalogo de
Enderecos ou do Registro de Contato Principal.
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Insira os dados de pesquisa e selecione uma op¢ao para procurar os Registros de Contato
Principal. Para uma pesquisa no Registro de Contato Principal, certifique-se de inserir dados
no campo Registro de Contato Principal. Os registros encontrados serao filtrados por outros
campos Nos quais vocé inseriu dados. Por exemplo, se seu campo Registro de Contato
Principal for “Empresa”, vocé devera inserir caracteres no campo Empresa. Para encontrar
todos os registros para aquela entidade, use somente o campo Registro de Contato
Principal. Ndo insira dados em outros campos.

Outras op¢des nesta pagina sao:

« Organizar resultados da pesquisa por — Selecione a ordem na qual os registros

correspondentes serdo exibidos, escolhendo um campo na lista suspensa. A lista
suspensa contém todos os campos de Registro de Contato Principal. Os registros serao
exibidos em ordem alfabética com base no campo aqui selecionado. Por exemplo, se
vocé possuir dois campos de registro de contato principal chamados Empresa e Nivel de
Servigo e vocé optar por organizar os resultados da pesquisa de acordo com o Nivel de
Servi¢co, em seguida "Bronze" sera exibido nos resultados antes de "Ouro’.

E/OU — Exiba somente os registros que correspondam a todos os campos selecionando
E, ou exiba os registros que correspondam a quaisquer campos selecionando OU.

« Ancorado/Nao ancorado — Ao selecionar a opcdo Ancorado, o FootPrints procura

registros correspondentes iniciados pela primeira letra dos campos Registro de Contato
Principal. Se vocé selecionar Nao ancorado, o FootPrints procurara quaisquer registros
que correspondam aos dados dos campos fornecidos independentemente de onde a
sequéncia de caracteres seja exibida no campo. Por exemplo, se vocé executar uma
pesquisa nao ancorada com "idge” no campo Empresa, o FootPrints exibira os registros
de contato principal para empresas com nomes como "Widget" e "North Ridge".

Codificagdo de Dados — Selecione o padrao do servidor, UTF-8 ou UTF-8 com assinatura
na lista suspensa.

Padrao do servidor — A codificacdo padrdo que € usada para o servidor do FootPrints.
Mantenha essa opc¢do selecionada se nao tiver certeza de qual escolha fazer.

UTF-8— UTF-8 ¢ uma codificacdo bastante difundida e lida muito bem com todos os tipos
de escrita. Se vocé enfrentar problemas com caracteres corrompidos na saida e ndo
estiver exportando a saida para um aplicativo como o Microsoft Excel, use o UTF-8.
Caso contrario, se nao houver problemas com a saida, mantenha esse campo como a
opc¢ao “padrdo do servidor”.

UTF-8 com Assinatura (compativel com o MS Excel)— UTF-8 com Assinatura (compativel
com o MS Excel) imprime uma assinatura UTF-8 no inicio do arquivo, o que permite
que determinadas aplicacdes, como o Microsoft Excel, identifiquem o texto como
UTF-8. Sem essa assinatura, essas aplicacées interpretam os dados com a codificacdo
local do servidor e alguns caracteres podem ser corrompidos.

ApOs inserir seus critérios, selecione Ir. O FootPrints exibira todos os Registros de Contato
Principal correspondentes ao seu critério.

Exibindo detalhes dos Registros de Contatos Principais

Vocé pode editar, copiar ou excluir um registro de contato principal da pagina Detalhes do
Registro de Contato Principal. Vocé também pode criar um novo problema, exibir um historico de
problemas, gerar um relatorio de historico e listar os contatos associados desta pagina.

Para exibir a pagina Detalhes dos Registros de Contatos Principais, clique na primeira coluna de
um dos registros da lista. A pagina Exibicao de Detalhes do Registro de Contato Principal sera
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Editando o Registro de Contato Principal na pagina Detalhes

Vocé pode editar um registro de contato principal da pagina Detalhes do Registro de Contato
Principal.

Para editar um registro de contato principal:

1.

Exiba o registro na home page do Catalogo de Enderecos ou do Registro de Contato
Principal.

Clique na primeira coluna do registro que deseja editar. A pagina Exibicdo de Detalhes do
Registro de Contato Principal sera exibida.

Selecione o link Editar nas opcdes acima da exibicao de detalhes do registro. A pagina Editar
sera exibida.

Edite os campos como apropriado.

Para atualizar todos os registros que possuem uma chave de contato principal, marque a
caixa de selecdo Atualizar Contatos. Isso atualizara todos os registros que possuirem o
mesmo valor na chave de contato principal com os mesmos dados nos campos de contato.

Clique no botdo Ir na parte inferior da pagina para salvar as alteracées.

Copiando o Registro de Contato Principal na pagina Detalhes

Vocé pode copiar um registro de contato principal da pagina Detalhes do Registro de Contato
Principal.

Para copiar um registro de contato principal:

1.

2.

Exiba o registro na home page do Catalogo de Enderecos ou do Registro de Contato Principal.

Clique na primeira coluna do registro que deseja copiar. A pagina Exibicdo de Detalhes do
Registro de Contato Principal sera exibida.

Selecione o link Copiar nas op¢ées acima da exibicao de detalhes do registro. A pagina
Copiar sera exibida.

Insira um novo nome de empresa e edite outros campos conforme necessario.

Para atualizar todos os registros que possuem uma chave de contato principal, marque a
caixa de selecdo Atualizar Contatos. Isso atualizara todos os registros que possuirem o
mesmo valor na chave de contato principal com os mesmos dados nos campos de contato.

Clique no botao Ir na parte inferior da pagina para criar o novo registro com dados
copiados. O registro de origem da copia sera mantido inalterado.

Excluindo o Registro de Contato Principal na pagina Detalhes

Vocé pode excluir um registro de contato principal da pagina Detalhes do Registro de Contato
Principal.

Para excluir um registro de contato principal:

1.
2.
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Exiba o registro na home page do Catalogo de Enderecos ou do Registro de Contato Principal.

Clique na primeira coluna do registro que deseja excluir. A pagina Exibicdo de Detalhes do

Registro de Contato Principal sera exibida.

Clique no link Excluir na barra de ferramentas acima da exibicao de detalhes do registro.

Uma janela pop-up de confirmacdo sera exibida.
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Se vocé optar por excluir o registro, clique em OK na janela pop-up. Caso contrario, clique
em Cancelar. Se vocé clicar em OK, uma pagina de senha sera exibida. Uma senha de
administrador € necessaria para excluir um registro de contato de empresa principal.

Insira a sua senha de administrador e clique em Ir para concluir a exclusdo deste registro.

Criando um novo problema na pagina Detalhes do Registro de
Contato Principal

Vocé pode criar um problema da pagina Detalhes do Registro de Contato Principal.

Para criar um novo problema da pagina Detalhes do Registro de Contato Principal:

1.

Selecione Catalogo de Enderecos na barra de ferramentas do FootPrints, selecione Inicio do
Registro de Contato Principal no botdo Inicio e, em seguida, clique na primeira coluna do
registro para o qual deseja criar um problema. A pagina Detalhes do Registro de Contato
Principal sera exibida.

Selecione o link Criar Problema na barra de ferramentas acima da exibicao detalhada do
registro. A pagina Novo Problema do FootPrints sera exibida com as informacdes de contato
preenchidas com dados do Registro de Contato Principal.

Preencha as informacdes remanescentes para o problema normalmente. Quando o recurso
Registro de Contato de Principal estiver ativado, ele inserird um novo botdo na se¢cao
Informacdes de Contato da pagina Novo Problema.
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Gerando um relatorio de historico da pagina Detalhes do Registro de
Contato Principal

Vocé pode gerar um relatério de historico da pagina Detalhes do Registro de Contato Principal.
Para gerar um relatdrio de historico da pagina Detalhes do Registro de Contato Principal:

1. Exiba os Detalhes do Registro de Contato Principal (consulte Exibindo Detalhes do Registro
de Contato Principal).

2. Selecione o link Relatério na barra de ferramentas acima da exibicao de detalhes do registro.
A pagina Selecionar Formato de Relatorio do FootPrints sera exibida.

3. Selecione o tipo de relatério que vocé deseja exibir na lista suspensa e, em seguida
clique em Ir. O relatdrio sera gerado e exibido.
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Calendario e agendamento

O Calendario do FootPrints € um sistema de calendarios baseado na Web totalmente

integrado ao controle e ao gerenciamento de problemas de clientes do FootPrints. Os agentes

e administradores podem controlar compromissos pessoais e de espaco de trabalho, agendar
reunides, trabalhos e muito mais. Os compromissos do calendario podem ser vinculados aos
problemas do FootPrints. Compromissos recorrentes podem ser criados e criar automaticamente
novos problemas na ocasido da proxima ocorréncia. Os compromissos podem ser sincronizados
com um calendario externo através de e-mail e compromissos criados no calendario externo
também podem ser sincronizados no calendario do FootPrints. As agendas de trabalho podem
ser definidas para o espaco de trabalho e para os agentes individuais, incluindo o horario de
trabalho usual, os feriados, as férias e as auséncias por motivo de doenca, reduzindo conflitos ao
agendar trabalhos.

Ha trés op¢des para o sistema de calendario do FootPrints:

«  Espaco de trabalho — O calendario do espaco de trabalho pode ser usado para controlar
compromissos para todos os agentes e todas as equipes de um espaco de trabalho do
FootPrints. Cada espaco de trabalho possui seu proprio calendario.

o  Pessoal - Cada um dos agentes/administradores do FootPrints possui um calendario
pessoal. Ele possibilita a adicdo de compromissos pessoais e relacionados ao trabalho.
O calendario pessoal permanece constante para todos os espacos de trabalho de um
usuario.

« Disponibilidade — Cada agente/administrador pode ter um agendamento de
disponibilidade definido, minimizando conflitos na programacdo de compromissos
de trabalho. A disponibilidade pode ser vinculada aos campos de data/hora em
um problema.

OBSERVACAO
A sincronizacdo de compromissos bilateral requer o moédulo complementar Numara FootPrints
Sync. Consulte Numara FootPrints Syrnc para obter detalhes sobre como administrar este recurso.

Os seguintes topicos abordam diferentes aspectos do calendario:
. Conceitos basicos do calendario
. Exibindo compromissos
. Criando compromissos
o Editando compromissos
. Sincronizando compromissos
. Vinculando compromissos a problemas
o  Criando problemas recorrentes do Calendario
. Preferéncias do Calendario
Os seguintes topicos abordam diferentes aspectos do agendamento de disponibilidade:
«  Exibindo agendamentos
«  Verificando a disponibilidade a partir do Calendario

. Verificando a disponibilidade para um problema
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Fundamentos do Calendario

Ha dois tipos de calendario no FootPrints:

« Espaco de Trabalho — O calendario do Espaco de Trabalho pode ser usado para
controlar compromissos para todos os agentes e todas as equipes de um Espaco de
Trabalho do FootPrints. Cada Espaco de Trabalho possui seu proprio calendario.

o Pessoal— Cada um dos agentes/administradores do FootPrints possui um calendario pessoal.
Ele possibilita a adicao de compromissos pessoais e relacionados ao trabalho. O calendario
pessoal permanece constante para todos os Espacos de Trabalho de um usuario.

Para exibir um calendario, selecione Calendario no menu Mais da barra de ferramentas do
FootPrints. Selecione Pessoal para exibir o seu proprio calendario ou selecione Espaco de
Trabalho para ver o calendario para o Espaco de Trabalho atual.

O calendario consiste nas seguintes partes:
e Quadro principal

. Modo de Exibicdo de Dia — Uma representacao do dia atual com cada hora representada.
Todos os compromisso do dia sao listados nesta area por hora. Para exibir os detalhes de
um compromisso, clique no Titulo. Para editar um compromisso, clique no icone Editar na
exibicdo detalhada. O icone Editar estara visivel somente se vocé possuir permissoes de
edicdo para o Calendario. Para excluir um compromisso, clique no icone Excluir. Para
exibir um dia diferente:

o Use as setas Avancar e Voltar na parte superior da tela para avancar ou
retroceder um dia de cada vez e/ou

o Selecione um dia do més atual a esquerda da tela. Use as setas pequenas para
alterar os meses.

o Use aopcao "Ir para data” para inserir uma data especifica. Isto &, insira uma data
nos campos na parte inferior esquerda do quadro principal do calendario e clique

no icone 5&.
. Atualizar — Para atualizar a exibicao atual.
. Imprimir — Imprime a exibi¢cao atual.
. Fechar — Fecha o calendario.
e  Quadro esquerdo

. Més atual — Uma representacao pequena do més atual é exibida no lado esquerdo da
tela. As op¢des de navegacao incluem:

o Selecione um dia para mostrar a Exibicdo de Dia para aquele dia.

o Selecione uma semana (W1, W2, etc.) para alternar para o Modo de Exibi¢do de
Semana para esta semana.

o Use as setas pequenas Avancar e Voltar para alternar entre meses.

. Criar compromisso — Selecione esta op¢do para criar um compromisso para o dia
atual (consulte o topico em para obter instrucées completas).

. Ir para data — Insira uma data especifica e clique no botao =By para exibir esta data
no Modo de Exibicdo de Dia.

o Outros Modos de Exibi¢cdo — O calendario pode ser exibido em varios formatos:
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Modo de Exibicdo de Ano — Uma representacdo do ano atual. Nenhum compromisso
sera exibido. Use as setas Avancar e Voltar para alterar o ano. Selecione uma dia, uma
semana ou um més para exibir este modo.

Modo de Exibicdo de Més — Exibe o més atual. Os compromissos sdo listados para
cada dia. Use as setas Avancar e Voltar para alterar o més exibido. Selecione um dia
para ir para o seu Modo de Exibicao de Dia. Selecione um compromisso para exibir os
detalhes para este compromisso em uma janela pop-up.

Modo de Exibicdo de Semana — Representacdo de uma semana. Os Compromissos
sdo listados para cada dia. Use as setas Avancar e Voltar para alterar a semana
exibida. Selecione um dia para ir para o seu Modo de Exibicao de Dia. Selecione um
compromisso para exibir os detalhes para este compromisso em uma janela pop-up.

Modo de Exibi¢do de Dia — A exibicao padrao para o calendario (veja acima)

Preferéncias — O usuario pode definir varias op¢des para seu proprio calendario pessoal.
O administrador do Espaco de Trabalho pode definir op¢cdes para o Calendario do
Espaco de Trabalho atual.

Exibindo compromissos

Os compromissos podem ser exibidos no calendario de varias formas:

Modo de Exibigdo de Dia — Todos os compromissos para este dia serao listados no Modo
de Exibicdo de Dia. Para exibir os detalhes, clique no Titulo do compromisso. Os detalhes
serao exibidos em uma janela pop-up.

Modo de Exibi¢ao de Semana — No Modo de Exibicao de Semana, os compromissos
serdo listados para cada dia na caixa deste dia. Se as suas preferéncias nao estiverem
definidas para mostrar somente um determinado numero de compromissos no modo
de exibicao de semana, clique no link Mais para exibir todos os compromissos deste dia.
Clique no titulo do compromisso para exibir os seus detalhes em uma janela pop-up.

Modos de Exibicdo Mensal/Anual — Devido a limitacdes de espaco, esses modos de
exibicdo mostrardo compromissos individuais. Selecione um dia dessas exibicoes e o
Modo de Exibi¢ao de Dia sera exibido. Clique no Titulo de um compromisso para exibir
os detalhes.

As opcoes de navegacao para o calendario podem ser encontradas em Conceitos basicos
do Calendario.

Os compromissos pessoais de espaco de trabalho podem ser criados através dos campos
Data/Hora nos problemas. Se um compromisso de calendario foi criado através do campo
Data/Hora de um problema:

A data e a hora do campo Data/Hora do problema serao definidas como a data e a hora
do compromisso.

Os responsaveis pelo problema serdo listados como convidados no compromisso.
O campo Descricao do problema sera inserido como a descricdo do compromisso.

Um link dinamico sera definido entre o compromisso e o problema.

Com relacdo a edicoes feitas no problema ou no compromisso do calendario:

Se a data ou a hora forem atualizadas no problema, o calendario também
sera atualizado.

Se a Descri¢ao for atualizada no problema, a Descri¢do original ndo sera alterada
Nno CoOmpromisso.
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Se a data e/ou a hora do compromisso forem atualizadas no calendario, elas serao
atualizadas no problema.

Se outros detalhes do compromisso forem editados no calendario, essas edicdes ndo
serao alteradas no problema.

Criando compromissos

E possivel criar compromissos no Calendario usando um dos sequintes métodos:

Clique no botao Criar Compromisso a esquerda da pagina no Modo de Exibi¢cdo de Dia.

Selecione uma hora no Modo de Exibicdo de Dia.

Se o Espaco de Trabalho contiver pelo menos um campo Data/Hora, os compromissos também
poderdo ser criados a partir da pagina Criar Problema (descrita em Vinculando compromissos a
problemas).

Para criar um compromisso do calendario pessoal ou de Espaco de Trabalho:

1.
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Clique no botgo Criar Compromisso ou selecione uma hora no Modo de Exibi¢cao de Dia.
Uma janela pop-up sera exibida com a caixa de didlogo Criar Compromisso.

Titulo — Insira um titulo para o compromisso. Este € o assunto do compromisso, como
Reunido Trimestral. Se for importante para outros usuarios ver rapidamente quem esta
envolvido no compromisso, vocé podera incluir os nomes das pessoas envolvidas no Titulo,
ex: Trabalho de Bob S. no servidor.

Hora de Inicio — Selecione a hora de inicio do compromisso. Se uma hora tiver sido
selecionada no Modo de Exibicao de Dia, ela sera previamente preenchida aqui. As horas
sdo relacionadas em uma lista suspensa (1-12 ou 0-23 dependendo das suas preferéncias)
com os minutos disponiveis em incrementos de 5 minutos (de 0-55) em uma segunda lista
suspensa. Se o relogio de 12 horas for usado, uma terceira lista suspensa estara disponivel
para selecionar AM ou PM. Se um compromisso se estender ao longo do dia inteiro,
selecione Nenhuma para as Horas de Inicio e Término. Esses compromissos serao exibidos
na parte superior do Modo de Exibicdo de Dia sem nenhuma hora associada.

Hora de Término — Selecione a hora de término do compromisso. Se uma hora tiver sido
selecionada no Modo de Exibicdo de Dia, este campo exibird o padrao — 1 hora apos a
Hora de Inicio. Se o relégio de 12 horas for usado, lembre-se de selecionar a opg¢do correta
para AM ou PM. Se Nenhuma for selecionada para a Hora de Inicio, ela também devera ser
selecionada para a Hora de Término.

Guia Informagdes Gerais

Local — Opcionalmente, insira um local para a reuniao ou o compromisso. Por exemplo:
Sala de Reunido ou Instalacées do Cliente.

Link para Problema — Se o Espaco de Trabalho atual contiver pelo menos um campo
Data/Hora, vocé podera, opcionalmente, vincular o compromisso a um problema. Ao
criar um compromisso no Calendario, um novo problema com os dados do compromisso
sera criado automaticamente. Selecione o campo Data/Hora a ser preenchido com a
Hora de Inicio do compromisso na lista suspensa. Selecione Nenhum Vinculo caso ndo
deseje criar e vincular um problema. Consulte Vinculando Compromissos a Problemas na
pagina Errorl Bookmark not defined. para obter informagdes completas sobre este
recurso.

Calendario — Esta op¢do sera exibida somente ao criar um compromisso em um
calendario pessoal. Se Pessoal for selecionado, o compromisso sera exibido no calendario
pessoal do usuario, bem como nos calendarios pessoais de todos os convidados. Se
Pessoal e Espaco de Trabalho for selecionado, o compromisso também sera exibido no
Calendario do Espaco de Trabalho para visualizacdo por todos os usuarios. Quando um
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compromisso € criado no Calendario do Espaco de Trabalho, esta opcao nao é exibida.
Esses compromissos séo automaticamente exibidos no Calendario do Espaco de Trabalho
e nos calendarios pessoais de todos os convidados.

» Descricdo — A Descricao pode ser usada para incluir quaisquer observacoes ou detalhes
sobre o compromisso.

6. QGuia Convidados

« Verificar Disponibilidade — Antes de convidar agentes para um compromisso, vocé pode
verificar suas agendas para determinar o melhor horario para o agendamento do
Compromisso.

¢ Convidados — Um ou mais membros do Espaco de Trabalho atual podem ser convidados
para o compromisso. Exemplos de convidados séo membros de uma equipe que
participam de uma reunido ou um técnico agendado para trabalhar nas instalacdes do
cliente. Para convidar um usuario, selecione o nome do usuario a esquerda e clique no

botao de seta para a direita. Selecione E) Verificar Disponibilidade para ver quem esta
disponivel para o compromisso. Para convidar uma equipe inteira de uma vez, clique no
nome da equipe, selecione Atribuir Equipe e, em seguida, clique no botdo de seta para a
direita. O compromisso € propagado para o calendario de disponibilidade de todos os
membros individuais da equipe. Uma equipe pode ser convidada apenas no Modo de
Exibicao de Dia.

OBSERVACAO SOBRE O USO DO CALENDARIO
Os clientes, membros de outros Espacos de Trabalho e os usudrios que nao utilizam o FootPrints
ndo podem ser convidados. O calendario do FootPrints destina-se ao uso por usuarios
agente/administrador do FootPrints. Se membros que ndo pertencem ao Espaco de Trabalho
precisarem ser notificados sobre um compromisso, a notificacao recebida por e-mail podera ser
encaminhada para eles (veja abaixo). Os usuarios também podem ser copiados sobre qualquer
problema vinculado a um compromisso.

7. Guia Enviar E-mail de Confirmacdo — O FootPrints pode enviar confirmacées por e-mail a
usuarios sobre um compromisso. Essa confirmacdo € adicional a quaisquer notificacées por
e-mail que os usuarios recebem relacionadas aos problemas do FootPrints (incluindo
problemas vinculados). As notificacdes por e-mail incluem todas as informacées sobre um
compromisso bem como um link opcional para sincronizar o compromisso com o
Calendario do Microsoft Outlook (o link destina-se a usuarios que nao estiverem usando o
modulo complementar FootPrints Sync). As opcdes sao:

o Enviar e-mail para mim — Se esta opcdo estiver selecionada, vocé recebera uma
notificacao por e-mail sobre esse compromisso (independentemente de estar convidado
para o compromisso).

o Enviar E-mail para Convidados — Se esta opc¢ao estiver selecionada, todos os usuarios
convidados receberao uma notificacao por e-mail sobre o compromisso.

« Sincronizar ¢/ Outlook — Se esta opcdo estiver selecionada, as notificacdes por e-mail
incluirao um anexo que sincroniza o compromisso com o Calendario do Microsoft
Outlook do usuario (consulte Sincronizando Compromissos na pagina 133 — isso nao se
destina a usuarios do FootPrints Sync).

«  Definir lembrete — Se um lembrete for definido, os usuarios receberdao uma notificacao por
e-mail antes que o compromisso seja iniciado. O lembrete € enviado antes do compromisso,
conforme especificado pela pessoa que criou o compromisso. O periodo de tempo antes do
inicio do compromisso €: 5, 10, 15 ou 30 minutos, 1 a 5 horas, 1 dia, 2 dias € 1 semana.

OBSERVACAO
A hora especificada para a notificacao por e-mail a ser enviada € baseada no relogio interno do
servidor do FootPrints. Se um compromisso estiver definido para ser iniciado as 13:00, segunda-
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feira, 2 de dezembro de 2005, e o lembrete estiver definido em 30 minutos, o e-mail sera enviado as
12:30 do dia com base no horario do servidor onde o FootPrints esta instalado.

8. Guia Recorréncia — Os compromissos podem, opcionalmente, ser definidos para ocorrer
novamente em intervalos regulares. O compromisso € exibido no Calendario em cada dia
de sua ocorréncia. Para recorréncia, selecione a guia Recorréncia e clique na caixa de
selecdo Ativar Recorréncia. Os controles de recorréncia sao ativados. Selecione o tipo de
recorréncia desejada na caixa suspensa. As op¢oes sao Diariamente, Semanalmente,
Mensalmente ou Anualmente. As opcdes para o tipo de recorréncia sdo alteradas
dependendo do tipo selecionado.

« Diariamente — As opcées sdo A cada x dias (onde X € um numero especificado por
vocé) ou Todos os dias da semana (isto €., de segunda a sexta-feira).

« Semanalmente — Especifica que 0 compromisso ocorre novamente a cada x semanas (em
que x € um numero especificado por vocé) e o dia da semana de recorréncia do
COmMpPromisso.

« Mensalmente — Especifica que 0 compromisso ocorre novamente em uma data (1, 2, 3, 4,
etc.) a cada x meses (por exemplo: 0 compromisso ocorre novamente no terceiro dia a cada
dois meses) ou em um dia da semana (por exemplo: na terceira terca-feira) a cada x meses.

« Anualmente — Especifica que o compromisso ocorre em uma data especifica a cada ano
(por exemplo: em 4 de agosto) ou em um dia da semana de um més especifico (por
exemplo: na terceira terca-feira a cada agosto).

« Aseqguir, selecione "Sem data de término” ou uma data "Terminar até”, na qual vocé deve
preencher a data na qual o compromisso recorrente sera finalizado. Por exemplo, vocé
pode optar por configurar um compromisso que ocorre toda segunda-feira de cada
semana e, em seguida, selecionar uma data trés meses apos para que o COmpromisso
pare de recorrer no calendario.

9. Clique em SALVAR para criar o compromisso. O compromisso € adicionado ao Calendario e
as notificacdes por e-mail sao enviadas aos usuarios (se selecionado). O compromisso &
exibido na exibicdo de Dia, Semana e Més do calendario.

OBSERVACAO
Se vocé desejar que o compromisso seja exibido na matriz de disponibilidade, ele devera possuir
uma Hora de Inicio e uma Hora de Término. Se vocé selecionar Nenhum, o compromisso ndo sera
exibido na matriz de disponibilidade. Para agendar um compromisso de um dia inteiro, selecione as
Horas de Inicio e Término do seu dia de trabalho, como 9:00 para a Hora de Inicio e 17:00 para a
Hora de Término.

Editando compromissos

Os compromissos podem ser editados no calendario usando um dos seguintes métodos:
. Clique no icone Editar para um compromisso no Modo de Exibicao de Dia.

. Clique no botdo Editar na Exibicao de Detalhes de um compromisso (pop-up).

Editando um compromisso
Para editar um compromisso do calendario pessoal ou de espaco de trabalho:

1. Cligue no icone Editar para um compromisso no Modo de Exibicao de Dia ou de Detalhes.
Uma janela pop-up sera exibida com a caixa de dialogo Editar Compromisso.
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2. Faca as alteracdes nos dados do compromisso, como Titulo, Convidados, etc. Consulte
Criando compromissos para obter mais detalhes sobre esses campos.

OBSERVACAO
Ha apenas uma descricao por compromisso (diferentemente dos anexos ilimitados permitidos para
as descricdes dos problemas). Para adicionar observacées, digite-as no fim ou no inicio do campo
Descricéo. Talvez vocé deseje adicionar manualmente uma marca de data/hora ou assinatura.

3. Clique em Salvar para concluir a edicdo. As alteracées serao feitas no compromisso
e as notificacdes por e-mail serao enviadas aos usuarios (se selecionadal), incluindo
novos convidados.

4. Para cancelar a edicao, clique em Cancelar.

Excluindo um compromisso

Para excluir um compromisso, clique no botdo Excluir no Modo de Exibicdo de Dia ou de
Detalhes para este compromisso. Uma caixa de dialogo sera exibida, confirmando que vocé
deseja excluir o compromisso. Clique em OK para excluir o compromisso ou em Cancelar
para cancelar a exclusao.

OBSERVACAO
Dependendo das suas permissoes, os agentes talvez nao possam editar ou excluir compromissos
no calendario do espaco de trabalho. Os agentes sempre podem editar e excluir compromissos dos
seus calendarios pessoais. Se vocé estiver exibindo um dos seus compromissos no calendario do
espaco de trabalho e desejar edita-lo ou exclui-lo, vocé devera alternar para o seu calendario
pessoal e edita-lo/exclui-lo a partir dali.

Sincronizando compromissos

Apesar de o calendario do FootPrints possuir muitas vantagens (baseado na Web, integrado com
os problemas do FootPrints, etc.), a maioria das pessoas o utiliza em conjunto com seus
calendarios pessoais ou de area de trabalho para controlar seus compromissos. Em virtude dessa
necessidade, os compromissos do calendario do FootPrints podem ser sincronizados com o
Microsoft Outlook através de e-mail e do padrdo Vcal.

OBSERVACAO
A sincronizacao de compromissos com o Outlook como descrito aqui € separada do médulo
complementar do FootPrints Sync. Esta funcao € parte do produto base e ndo € usada quando
FootPrints Sync é utilizado.

VCal € um padrao usado por programas de software para permitir que os usuarios compartilhem
compromissos de calendario entre diferentes aplicativos. As notificacdes por e-mail do calendario
do FootPrints podem incluir anexos VCal que permitem aos usuarios inserir compromissos do
calendario do FootPrints no seu calendario do Outlook com o clique do mouse.

Para sincronizar um compromisso com o calendario da area de trabalho do Outlook:
1.  Crie um compromisso no calendario do FootPrints.

2. Marque a caixa Sincronizar ¢/ Outlook. Para que os convidados do compromisso
sincronizem com o calendario do Outlook, a caixa de selecao Enviar E-mail para Convidados
também deve ser selecionada. Se vocé desejar sincronizar o compromisso e nao for um
convidado, somente o criador, também marque a caixa Enviar e-mail para mim.

3. Uma notificacao por e-mail sera enviada para a sua Caixa de Entrada do Outlook. Clique
duas vezes no e-mail para exibir os detalhes.

4. O e-mail contém um anexo. Clique duas vezes no anexo.
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5. Uma caixa de dialogo do Microsoft Outlook sera exibida. A caixa de dialogo perguntara se
vocé deseja aceitar o compromisso.

6. Aceite 0 compromisso.

7. Se outra pessoa tiver criado o compromisso, vocé podera enviar uma confirmacao por e-mail
ao usuario. Caso o faca, o Outlook enviara um e-mail ao criador informando que vocé
aceitou 0 compromisso.

8. O compromisso sera incluido no calendario do Outlook. Todos os dados do compromisso
(Titulo, Local, etc) serao preenchidos. Se um lembrete for definido no compromisso do
FootPrints, o lembrete também sera definido no Outlook (isto €, uma caixa de dialogo pop-
up com o lembrete do Outlook sera exibida 15 minutos antes do compromisso agendado,
etc.)

OBSERVACAO
A sincronizacao com o Outlook € unidirecional somente. As alteracées feitas em compromissos no
Outlook nao sdo refletidas no FootPrints. As alteracoes feitas no calendario do FootPrints resultam
em outra notificacao por e-mail. Se o usuario clicar duas vez no anexo Vcal e aceita-lo, a alteracao
sera implementada no Outlook.

Vinculando compromissos a problemas

O Calendario do FootPrints pode ser usado estritamente para controlar compromissos
adicionados manualmente ao calendario por membros do Espaco de Trabalho. Ele pode ser
ainda mais poderoso se compromissos e problemas estiverem vinculados.

Se o Espaco de Trabalho atual contiver pelo menos um campo Data/Hora, vocé podera
opcionalmente vincular o compromisso a um problema. Ao criar um compromisso no Calendario,
um novo problema com os dados do compromisso sera criado automaticamente. Os
compromissos também podem ser criados automaticamente das telas Criar Problema e Editar
Problema.

Alguns aplicativos praticos para vinculacao de compromissos e problemas incluem:

« Exibicao de quando os agentes estao agendados para trabalhar em problemas
especificos com fins de agendamento.

« Agendamento de técnicos de servico de campo para trabalhar em tarefas (fornecido nos
problemas do FootPrints)

« Agendamento de reunides de Espaco de Trabalho ou equipe relacionadas a um
problema especifico do FootPrints.

o Exibicdo de todas as suas chamadas de acompanhamento no calendario.
« Exibicdo das datas de vencimento para problemas importantes no calendario.
« Agendamento de chamadas de manutenc¢ao recorrentes.

Os seguintes subtopicos explicam os diferentes aspectos da vinculacdo de compromissos e
problemas:

o Configurando o FootPrints para vincular compromissos
e Criando um compromisso de um problema

e Criando um problema de um compromisso

« Exibindo compromissos vinculados

« Editando compromissos vinculados
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Configurando o FootPrints para vincular compromissos

O unico requisito para vincular compromissos e problemas é pelo menos um campo Data/Hora
no Espaco de Trabalho. Data/Hora € um tipo de campo com suporte para os problemas do
FootPrints que permite ao usuario especificar uma data e uma hora do calendario para
associacao ao problema. Exemplos de um campo de Data/Hora incluem Data de Vencimento,
Data de Inicio, Data de Acompanhamento e Trabalho Agendado.

Permissées de Administracdo do Espaco de Trabalho sdo necessarias para criar um campo de
Data/Hora. Um numero ilimitado de campos de Data/Hora pode ser criado. O usudrio pode
escolher qual campo usar ao criar 0 compromisso ou o problema.

OBSERVACAO
Nao ha suporte ao vinculo de campos de data simples ao calendario, pois nenhuma hora pode ser
especificada para esse tipo de dado.

Criando um compromisso de um problema
Para criar um compromisso de um problema:

1. Na pagina Criar Problema ou Editar Problema, preencha todas as informacdes para o
problema.

2. Selecione o campo Data/Hora a ser usado para o vinculo (por exemplo, Data de
Vencimento). Os campos Data/Hora sao indicados pelo icone Data/Hora: .

3. No pop-up do campo Data/Hora, selecione a data e as horas de inicio e término do
compromisso. Para selecionar as horas de inicio e término, clique no botao de op¢ao,
selecione uma hora na lista para o inicio do compromisso e, em seguida, faca o mesmo para
o término do compromisso. Se nenhuma hora for necessaria (somente uma data), marque a
caixa Sem Hora.

4. Para o Calendario, selecione Pessoal ou Pessoal e Espaco de Trabalho. Se Pessoal for
selecionado, o compromisso sera adicionado a cada calendario pessoal dos responsaveis. Se
Pessoal e Espaco de Trabalho for selecionado, o compromisso também sera exibido no
Calendario do Espaco de Trabalho para o Espaco de Trabalho atual.

5. Clique em Ir no pop-up para preencher a selecao do campo Data/Hora e, em seguida, clique
em Ir para enviar o problema.

6. O problema é criado e também um compromisso nos calendarios.

Vocé pode exibir o link para o compromisso na Exibicao de Detalhes do problema. Os dados para
0 compromisso incluem:

« Data do Compromisso — A data selecionada no problema para a Data de Vencimento.
o Titulo — O titulo do problema sera tornado o titulo do compromisso.

¢ Hora de Inicio — A hora da Data de Vencimento selecionada no problema.

« Hora de Término — Por padrdo, € definida como uma hora apos a Hora de Inicio

« Vinculado ao problema X usando o campo Data de Vencimento — O numero do
problema é exibido com o nome do campo usado no vinculo.

¢ Convidados — Os usuarios atribuidos ao problema sao listados como convidados.

o Descricdo — A descricdo inicial do problema € incluida aqui. As informacoes de descri¢cdo
nao serao atualizadas mesmo que o campo Descricao do Problema seja atualizado
posteriormente.
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Criando um problema de um compromisso

Um problema pode ser criado de um compromisso. Quando esse método de criacao de problema
€ usado, o problema é preenchido com os dados do compromisso. Dados adicionais do problema
podem ser inseridos da pagina Problema.

OBSERVACAO
Os nomes de diversos campos do FootPrints podem ser alterados pelo administrador (Titulo,
Prioridade, Status, Descri¢do, etc), bem como o nome dos registros (problema). Campos
personalizados também podem ser criados. Por motivos de clareza, este manual sempre se refere
aos registros do FootPrints como “problemas”, e utiliza os termos padrao para os outros nomes
de campos.

Para criar um problema de um compromisso:

1. Clique no botdo Criar Compromisso ou selecione uma hora no Modo de Exibicdo de Dia do
Calendario. Uma janela pop-up sera exibida com a caixa de dialogo Criar Compromisso.

2. Insira os dados para Titulo, Descricao, Convidar Usuarios, etc. Consulte Criando
compromissos para obter instrucées completas.

3. Para o campo Link para Problema, selecione o campo Data/Hora para vinculacao,
por exemplo, Data de Vencimento.

4. Clique em Salvar para criar o compromisso. O compromisso e o problema serao criados e a
pagina Criar Compromisso para esta data sera exibida.

O problema e o compromisso serao criados e vinculados.

Exibindo compromissos vinculados

Uma referéncia ao vinculo pode ser encontrada no problema e no compromisso vinculado. Para
exibir o vinculo:

« Na Exibicdo de Detalhes de um compromisso no calendario, um link chamado Vinculado
ao Problema #nusando o campo Data de Vencimento (onde né o numero do problema
e Data de Vencimento &€ o nome do campo Data/Hora) é exibido.

« Na Exibicdo de Detalhes do problema, a referéncia vinculada ao calendario é exibida
junto com o icone Vinculado ao Calendario. Clique no link para exibir os detalhes do
compromisso em uma janela pop-up

Editando compromissos vinculados

Problemas e compromissos vinculados podem ser editados de qualquer registro com o outro
sendo automaticamente atualizado.

Os campos que geram a atualizacao estao descritos abaixo.

Para compromissos
o Titulo — A atualizacdo do campo Titulo altera o Titulo do problema.

« Data/Hora de Inicio — A alteracdo da Data/Hora de Inicio atualiza o campo
correspondente no problema (Data de Vencimento, Data de Acompanhamento, etc.)

« Convidados — A alteracdo dos convidados muda os responsaveis pelo problema.

o Descricao — Se vocé atualizar o campo Descricao, a ultima descricdo do problema
vinculado também sera atualizada.
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Para problemas
o  Titulo — A atualizacao do campo Titulo altera o Titulo do problema.

. Campo Data/Hora de — A alteracdo dos dados no campo Data/Hora (Data de
Vencimento, Data de Acompanhamento, etc.) muda a Data/Hora de Inicio no
compromisso. Por padrado, a Data/Hora de Término ¢ definida como uma hora apos
a Hora de Inicio.

«  Responsaveis — A alteracao dos responsaveis muda os convidados do compromisso.

o Descricao — A atualizacdo do campo Descricao do problema nao altera a descricdao do
compromisso vinculado.

Os compromissos recorrentes funcionam de forma diferente. Se o compromisso for editado,
somente problemas futuros serao afetados. No caso de compromissos com recorréncia Hoje e
n dias consecutivos (o0 que corresponde a somente um problema), o problema sera atualizado
como descrito acima.

Se um problema criado de um compromisso recorrente for editado, ele nao afetara o
compromisso. Isso ocorre porque esta instancia do problema pode ter varias propriedades ou
observacdes especiais relevantes a essa instancia somente. Para alterar as propriedades de todos
os problemas futuros para os campos comuns (Titulo, Responsaveis/Convidados, etc), a edi¢do
devera ser feita no compromisso de origem.

Criando problemas recorrentes do calendario

Compromissos recorrentes podem ser criados e criar automaticamente novos problemas quando
a proxima recorréncia ocorrer. Isso € util para o agendamento de trabalhos de manutencao
recorrentes que necessitam de um tiquete para serem criados e atribuidos a um usuario especifico
automaticamente.

O compromisso deve ser originado no calendario. Isto €, vocé deve criar 0 compromisso primeiro
(como um compromisso recorrente) e vincula-lo a um problema através do campo Data/Hora.
Problemas recorrentes nao poderao ser criados se o problema for criado primeiro.

OBSERVACAO
Os nomes de diversos campos do FootPrints podem ser alterados pelo administrador (Titulo,
Prioridade, Status, Descricao, etc), bem como o nome dos registros (problema). Campos
personalizados também podem ser criados. Por motivos de clareza, este manual sempre se
refere aos registros do FootPrints como “problemas”, e utiliza os termos padrdo para os outros
nomes de campos.

Para criar um compromisso recorrente que cria problemas recorrentes automatizados:

1. Clique no botao Criar Compromisso ou selecione uma hora no Modo de Exibicao de Dia
do Calendario. Uma janela pop-up sera exibida com a caixa de didlogo Criar Compromisso.

2. Insira os dados para Titulo, Descricdo, Convidar Usuarios, etc. Consulte Criando
compromissos para obter instrucées completas.

3. Para o campo Link para Problema, selecione o campo Data/Hora para vinculacao, por
exemplo, Data de Vencimento.

4. Para recorréncia, selecione a guia Recorréncia e, em seguida, marque a caixa de selecao
Ativar Recorréncia. Os controles de recorréncia serao ativados.

5. Selecione o tipo de recorréncia desejada na caixa suspensa. As op¢oes sao:
. Diariamente

o Semanalmente
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6.

Mensalmente

Anualmente

As opcoes para o tipo de recorréncia sao alteradas dependendo do tipo selecionado.

Diariamente — As opc¢des sao A cada xdias (onde x € um numero especificado por
vocé) ou Todos os dias da semana (isto é., de segunda a sexta-feira).

Semanalmente — Especifica que o compromisso ocorre novamente a cada x semanas
(onde xé um numero especificado por vocé) e o dia da semana de recorréncia
do compromisso.

Mensalmente — Especifica que 0 compromisso ocorre novamente em uma data
(1,2, 3, 4, etc.) a cada xmeses (ex: 0 COMPromisso ocorre novamente no terceiro dia
de cada dois meses) ou a cada dia da semana (ex: a terceira terca-feira) a cada x meses.

Anualmente - Especifica que o compromisso ocorre novamente em uma data a cada
ano (ex: 14 de agosto) ou a cada dia da semana de um més especificado (ex: terceira
terca-feira a cada agosto).

A sequir, selecione "Sem data de término” ou uma data "Terminar até’, em que vocé devera
preencher a data na qual o compromisso recorrente sera finalizado. Por exemplo, vocé pode
optar por configurar um compromisso que ocorre a cada segunda-feira de cada semana e,
em seguida, selecionar uma data trés meses apos para que 0 COmpromisso seja
interrompido no calendario.

Clique em Salvar para criar o compromisso. O compromisso e o problema serdo criados e a
pagina Criar Compromisso sera exibida para esta data.

Os problemas serao criados automaticamente pelo sistema cada vez que 0 compromisso ocorrer.
O primeiro problema criado contera informacdes manuais inseridas na pagina Problema.
Os problemas subsequentes conterdao apenas as informacoes obtidas do compromisso.

Preferéncias do Calendario

O usuario pode definir varias opcées para seu proprio Calendario principal. O administrador do
Espaco de Trabalho pode definir op¢ées para o Calendario do Espaco de Trabalho atual.

Para definir as preferéncias do Calendario, selecione o link Preferéncias no Modo de Exibicao de
Dia do Calendario.

As opgoes sdo:
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Enviar e-mail para mim ap6s a cria¢do e a atualiza¢dao de um compromisso — Por padrao,
o criador de um compromisso recebe uma notificacdo por e-mail para o compromisso
que esta sendo criado ou atualizado, independentemente do criador ser convidado ou
ndo. Por padrdo, se essa opc¢do estiver desativada, os e-mails nao serdo enviados ao
criador. Essa opcdo pode ser anulada para um compromisso especifico quando ele &
criado ou atualizado com a op¢do Enviar e-mail para mim.

Enviar e-mail para todos os convidados apds a criagdo e a atualiza¢do de um
compromisso — Por padrao, os usuarios convidados para um compromisso recebem uma
notificacao por e-mail quando um compromisso € criado ou atualizado. Por padrao, se
essa opcdo estiver desativada, os e-mails ndo serao enviados. Essa op¢ao pode ser
anulada para um compromisso especifico quando ele é criado ou atualizado com a
opc¢ao Enviar E-mail para Convidados.

Exibir todo o item nos modos de exibi¢cdo de semana/més em vez de truncar itens que
sdo longos demais — Todos os compromissos daquela semana/més com titulos completos
sao exibidos por padrdo no Modo de Exibicdo de Més. Para limitar o niumero e o tamanho
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dos compromissos exibidos, selecione N&o para esta opcao e selecione um ndmero e um
tamanho maximos usando as duas opc¢oes a seguir.

Numero de itens a serem mostrados para cada dia nos modos de exibi¢cdo de
semana/més, se os itens estiverem sendo truncados nos modos de exibi¢do de
semana/més — Selecione o nUmero maximo de compromissos exibidos para cada dia
no modo de exibicdo de semana/més. Essa opc¢do se aplicara somente se a op¢cao
anterior estiver definida como Nao.

Numero de caracteres em caixas de dia nos modos de exibicdo de semana/més antes de
um item ser truncado, se o item completo nao estiver sendo exibido — Selecione o
numero maximo de caracteres a serem exibidos por compromisso para todos os
compromissos exibidos no Modo de Exibicao de Més. Essa opc¢ao se aplicara somente
se a primeira op¢ao acima estiver definida como Nao.

Mostrar horas dos itens em modos de exibi¢cdo de semana/més — Por padrdo, as horas
dos itens nos modos de exibicdo de semana e de més do calendario sao exibidos. Isso
pode ser desativado.

Mostrar itens no modo de exibicao de dia em todas as horas durante as quais eles
ocorrem — Por padrdo, os compromissos que se estendem por varias horas (por exemplo
10:00 as 12:00) sao exibidos apenas na primeira hora em que ocorrem. Se essa Op¢ao
estiver ativada, os compromissos serdao exibidos em cada bloco de hora em que ocorrem
como compromissos duplicados.

Mostrar horas sem itens no modo de exibi¢ao de dia — Por padrao, o calendario em
modo de exibicao de dia mostra todas as horas do dia de trabalho, independentemente
de haver um item durante aquela hora. Isso pode ser desativado de forma que apenas as
horas com itens sejam mostradas.

Mostrar hora de término nos modos de exibicao de semana/més — Por padrao, as horas
de término de itens no modo de exibicdo de semana/més no calendario sdo exibidas
além da hora de inicio. Isso pode ser desativado de forma que apenas o horario de inicio
seja exibido.

Mostrar o nome do usuario que adicionou ou editou o item pela ultima vez — Por padrao,
esta opcdo esta desativada. Se essa opcao for ativada, o nome do usudrio que criou ou
editou um compromisso pela ultima vez sera exibido entre parénteses proximo ao
compromisso nos Modos de Exibicdo de Dia, Semana e Més (compromissos individuais
nao sao mostrados no Modo de Exibicao de Ano).

Dia de inicio das semanas — Por padrao, as semanas sdo exibidas de domingo a sabado.
Vocé pode optar por exibir as semanas de segunda a sexta selecionando Segunda-feira.

Hora de inicio/término do modo de exibicdo de dia, no formato de 24 horas — Por
padrao, as horas exibidas no Modo de Exibicao de Dia sdo mostradas na forma 8:00 am -
5:00 pm (08:00-17:00). Vocé pode alterar esse intervalo usando estas duas opcoes. Os
compromissos podem ser criados em qualquer horario, independentemente do que for
selecionado aqui.

Formato de 12 ou 24 horas — As horas exibidas no Modo de Exibicao de Dia sao
mostradas, por padrdo, no formato de 12 horas (AM e PM). Se a op¢ao 24 for
selecionada, as horas serao exibidas no formato de 24 horas.

Numero de itens que sera mostrado em cada dia nos modos de exibicdo de semana/meés,
se os itens estiverem truncados nesses modos de exibigdo — Especifique o numero.

Numero de caracteres nas caixas de dia dos modos de exibicdo de semana/més antes de
o item ser truncado, se o item completo nao for exibido —Especifique o numero.

Intervalo de tempo (em minutos) na pagina de modo de exibi¢do de dia — Por padrao, os
intervalos de tempo no modo de exibicdo de dia sao exibidos como intervalos de 60
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minutos. Vocé tem a opcao de definir o intervalo de tempo como 15, 20, 30 ou 60
minutos.

« Tempo de lembrete padrio — E possivel definir que os lembretes sejam exibidos X
minutos/horas antes do compromisso ou desativar os lembretes.

ApOos fazer as alteracoes, clique no botao Ir. Clique em Cancelar para cancelar as alteracoes.

Sobre agendamento e disponibilidade

O agendamento permite que vocé gerencie sua agenda de trabalho e a torne disponivel para os
outros agentes do Espaco de Trabalho, minimizando os conflitos. O Calendario do Espaco de
Trabalho ¢ definido pelo administrador do Espaco de Trabalho. Agendamentos padrao podem
ser criados para todos os agentes de um Espaco de Trabalho, mas os agentes também podem
modificar seus proprios agendamentos conforme o necessario.

Os seguintes topicos abordam os diferentes aspectos de agendamento e disponibilidade de
agentes:

« Exibindo agendamentos
« Verificando disponibilidade

« Vinculando disponibilidade para problemas

Exibindo agendamentos

Para acessar os agendamentos dos agentes, selecione Mais | Calendario na barra de ferramentas
do FootPrints e, em seguida, clique no link Disponibilidade. Os calendarios do Espaco de Trabalho
e Pessoal mostram a disponibilidade para todos os agentes do espaco de trabalho no link
Disponibilidade.

Uma legenda no canto inferior da janela explica a matriz usando as cores que foram definidas
pelo seu administrador.

« Disponivel — O agente esta disponivel.
o Compromisso — O agente esta no meio de um compromisso, mas esta trabalhando.
e Fora do Escritério — O agente esta fora do escritorio.
o Feriados/Exce¢cbes — O agente esta ausente devido a feriados, férias, etc.
Ha varias opc¢bes nesta pagina:

« Modo de Exibicdo de Dia/Modo de Exibicao de Semana — Selecione o Modo de Exibicao
de Dia para exibir a disponibilidade da agenda para um dia. Clique no icone de Modo de
Exibicao de Semana para exibir a disponibilidade da agenda da semana inteira.

o Alterar a data — A janela pop-up Disponibilidade do Agente assume por padrdo um
agendamento para o dia corrente. Para alterar o dia, use os botbes e na parte
superior da janela.

«  Exibir Agentes — A exibicdo padréo mostra a disponibilidade para todos os agentes. E
possivel selecionar uma opcdo na caixa suspensa Exibir para exibir os Agentes Disponiveis
(sem compromissos no momento), os Agentes conectados ou os Agentes por Equipe.

« Hora de Inicio — O inicio do dia de trabalho padrdo é 7:30 AM a 5:30 PM. Selecione uma
hora de inicio diferente na lista suspensa para alterar o intervalo de tempo. E possivel
selecionar horas entre meia-noite e 2 PM. Vocé também pode alterar as horas de inicio e

término usando os botoes & e = na matriz de disponibilidade.
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O agendamento real do tempo de um agente ¢ feito em Agendamento de Trabalho do Agente
no Calendario, e das paginas Criar Problema e Editar Problema quando elas estao vinculadas ao
Calendario através de um campo de data e hora.

Verificando a disponibilidade a partir do Calendario

Os agentes podem acessar esta janela a partir do Calendario enquanto agendam compromissos e
também das paginas Criar Problema e Editar Problema. Além das op¢ées explicadas em Exibindo
agendamentos, vocé pode selecionar os agentes que gostaria de convidar para o compromisso.

Para incluir agentes em um compromisso:
1. Selecione Criar Compromisso no Calendario pessoal ou do espaco de trabalho.

2. Clique em Verificar Disponibilidade. A janela da matriz de disponibilidade do agente
€ aberta.

3. ApOs revisar a matriz, marque as caixas proximas aos nomes dos agentes que deseja
convidar para o compromisso. Se vocé deslocar o cursor sobre um slot de tempo nao
disponivel, um pequeno pop-up sera exibido para mostrar o motivo pelo qual o agente
nao esta disponivel.

OBSERVACAO
Uma mensagem de aviso sera exibida se vocé selecionar o nome de um agente que nao esta
disponivel para o compromisso agendado se a op¢ao Auto-Verificacdo de Disponibilidade
estiver habilitada.

4. Clique emIr. A pagina Criar Compromisso € exibida. Os nomes dos agentes que vocé
selecionou sao incluidos na lista de convidados.

Verificando a disponibilidade para um problema

Ao criar ou editar um problema, vocé podera verificar sua disponibilidade ou os agendamentos
dos agentes diretamente na tela Criar Problema ou Editar Problema.

1. Selecione Verificar Disponibilidade na secao Responsavel da pagina Criar Problema ou
Editar Problema.

2. A matriz de disponibilidade exibe a data de hoje. Se o seu administrador associou campos
de data ao agendamento, por exemplo, Data de Acompanhamento, vocé podera alternar
para essa data para verificar a disponibilidade do agente. Vocé também pode clicar em
Alterar Data para selecionar um dia diferente do agendamento para exibir.

3. Marque as caixas proximas aos nomes dos agentes que deseja atribuir ao problema.
4. Cliqueem]lr.

5. Sevocé tiver selecionado um agente que nao esta disponivel no momento ou com base no
campo de data/hora selecionado, e se a opcao Auto-Verificacao de Disponibilidade estiver
habilitada, uma mensagem de aviso sera exibida perguntando se vocé deseja continuar com
a atribuicdo.
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Usando o e-mail do FootPrints

O recurso de gerenciamento de e-mails do FootPrints permite que vocé use muitos dos recursos
das ferramentas de gerenciamento de e-mails em conjunto com a interface da Web. O sistema
pode enviar notificacdes personalizadas por e-mail para usuarios e processar e-mails e
atualizacdes recebidos. Na condi¢cao de agente do FootPrints, vocé pode enviar por e-mail para os
usuarios atualizacdes que contém seus comentarios mais recentes sobre um problema. Vocé
também pode enviar e atualizar problemas por e-mail, além de consultar o banco de dados. Os
recursos disponiveis dependem das opc¢des habilitadas pelo seu administrador do FootPrints.

Notificacao por e-mail

O recurso de notificacdo por e-mail permite que os agentes enviem para outros usuarios e-mails
relacionados a problemas do FootPrints. Por padrao, o administrador pode configurar regras para
controlar quando um e-mail € enviado devido a um problema. Na condi¢cdo de agente, vocé pode
usar os padroes ou anula-los para enviar e-mails para outros usuarios sobre um problema.

Este topico aborda os diferentes tipos de notificacdo por e-mail.
e Criar/editar notificacées de problemas por e-mail
e E-mails de transferéncia de alcada
o Solicitacdes de clientes

Notificacdo por e-mail

O recurso de notificacdo por e-mail do FootPrints permite que os agentes enviem para outros
usuarios e-mails relacionados a problemas do FootPrints. Por padrao, o administrador pode
configurar regras para controlar quando um e-mail € enviado devido a um problema. Na
condicao de agente, vocé pode usar os padrées ou anula-los para enviar e-mails para outros
usuarios sobre um problema.

Este topico aborda os diferentes tipos de notificacdo por e-mail.
e Criar/editar notificacées de problemas por e-mail
e E-mails de transferéncia de alcada
e Solicitacdes de clientes

Criar/editar notificacées de problemas por e-mail

A secdo Enviar E-mail para nas paginas Criar Problema e Editar Problema controlam quem recebe
notificacées por e-mail sobre um problema. Essa secdo esta dividida em trés partes:

* Responsaveis — Se esta opcdo for selecionada, os responsaveis pelo problema receberao
uma notificacdo por e-mail sobre o envio.

o Contato — Se esta opc¢do for selecionada, o contato deste problema recebera uma
notificacao por e-mail sobre o envio. O contato tem como base o endereco de e-mail do
cliente listado nas informacdes de contato para este problema. Se houver mais de um
endereco de e-mail definido para o contato, um link chamado Escolher endereco de
contato sera exibido. Isso permitira selecionar o endereco de e-mail para o qual a
notificacao sera enviada. Por padrdo, ela sera enviada para o endereco de e-mail principal
(conforme definido pelo administrador do Espaco de Trabalho), a menos que o problema
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tenha sido enviado pelo cliente a partir de um endereco secundario. Nesse caso, o
comportamento padrdo € enviar a notificacao para o endereco de e-mail secundario.

e CC — Para enviar uma copia da notificacao para outro usuario, clique no link de CC. Uma
janela pop-up ¢€ exibida. Insira os enderecos de e-mail que receberdo a copia na caixa
fornecida (separados por espacos), selecione-os na lista da agentes ou clique em
Selecionar Contato para selecionar um endereco de e-mail do Catalogo de Enderecos
(ndo afeta o contato do cliente para este problema). Ha duas op¢ées para as CCs
inseridas aqui:

Todas as Alteragdes — Estes usuarios receberao uma notificacao por e-mail para cada
alteracao feita no problema (a menos que elas tenham sido removidas em uma
atualizagao posterior).

Criagdo de Chamado Somente/Uma Vez — Estes usuarios receberdo somente uma
atualizacao por e-mail para esta atualizacdo ou este envio.

«  Enviar Pesquisa para o Cliente — Se vocé marcar essa caixa de selecdo, uma pesquisa do
FootPrints sobre este problema sera enviada para o cliente (a pessoa listada como o
contato). Se o administrador definiu uma regra para reger a frequéncia (ou seja, enviar
uma pesquisa para um cliente nao mais que uma vez a cada X meses), essa caixa de
selecdo sobrescrevera aquela regra. Essa funcdo obedece a todas as outras regras de
pesquisa.

O administrador do FootPrints pode definir regras para determinar quando um e-mail deve ser
enviado, o contetido do e-mail e quais tipos de usuarios recebem atualizacées (por exemplo,
agentes e clientes). As caixas de selecao para Responsaveis e Contato sdao marcadas ou
desmarcadas com base nessas regras. Elas podem sofrer alteracao de status com base no status
ou prioridade escolhidos na pagina Criar Problema. Para anular o padrdo, clique na caixa de
selecdo para marca-la ou desmarca-la.

As notificacdes por e-mail podem ser recebidas em varias circunstancias:
e VVocé criou um problema e o atribuiu a vocé mesmo.
e Alguma outra pessoa atribuiu um problema a vocé.
e \Vocé foi atribuido automaticamente a um problema por uma regra.
e Uma atualizacao é feita a um problema existente ao qual vocé esta atribuido.
e VVoce foi copiado (CC) em um problema.

Se vocé estiver atribuido a um problema e a caixa Responsaveis estiver marcada, vocé recebera a
notificacao por e-mail mesmo se estiver fazendo a atualizacgo sozinho.

As notificacoées por e-mail podem variar em funcao de como o administrador configurou os
modelos de e-mail. Modelos diferentes podem ser criados para diferentes tipos de usuarios
(agentes, clientes, etc.). Um exemplo de notificacdo por e-mail € mostrado a seguir.
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E-mails de transferéncia de alcada

O administrador pode ter configurado regras especiais para transferir a alcada de determinados
problemas através do recurso Transferéncia de Alcada do FootPrints. Por exemplo, € possivel criar
uma regra que aumente automaticamente a prioridade de um problema e a atribua a um usuario
especifico com base no nivel de servico do cliente. Vocé podera receber um e-mail especial de
transferéncia de alcada com base em uma dessas regras. Ele podera conter dados de campos
diferentes dependendo de como o administrador o configurou.

OBSERVACAO
Os e-mails de transferéncia de alcada também podem ser enviados para seu dispositivo de rede sem
fio. Em geral, o administrador os configura para incluir o minimo de texto possivel.

Solicitacdes de clientes

Vocé pode receber uma notificacdo por e-mail quando um cliente registra uma nova solicitacdo
no sistema. Esses e-mails sao semelhantes as notificacées por e-mail normais e contém todas as
informacées das solicitacdes dos usuarios. E possivel afirmar que trata-se de um novo envio de
cliente porque o status € Solicitacdo e nenhum responsavel ¢ listado. Consulte o administrador do
FootPrints para obter instrucées sobre como processar solicitacoes de clientes.

Usando os e-mails recebidos

O recurso de recebimento de e-mails do FootPrints permite que os usuarios enviem e recebam
informacdes para ou do banco de dados sem precisarem fazer login no FootPrints. Seu
administrador do FootPrints pode ter configurado o FootPrints para receber e-mails de um
determinado endereco, por exemplo, suporte@minhaempresa.com. Este topico aborda os tipos
de e-mails recebidos aceitos.

OBSERVACAO
Consulte o administrador do sistema FootPrints ou do Espaco de Trabalho para saber qual € a conta
de e-mail designada para receber envios para o FootPrints relacionados ao seu Espaco de Trabalho.

. Enviando problemas por e-mail

e Atualizando problemas por e-mail
. Formulario HTML

e  Consultas por e-mail

. Remetente alternativo por e-mail

. E-mail para clientes

Enviando problemas por e-mail

Se o recebimento de e-mails estiver configurado, tanto os agentes quanto os clientes poderao
enviar problemas por e-mail para o sistema. As informacées podem ser incluidas no assunto e no
corpo de um e-mail normal, mas também é possivel solicitar um formulario (veja a seguir). Cada
Espaco de Trabalho pode possuir seu proprio endereco de e-mail (suporte@minhaempresa.com,
desenvolvimento@minhaempresa.com, etc.)

Além de configurar uma conta de recebimento de e-mails para o Espaco de Trabalho, o
administrador do Espaco de Trabalho devera permitir especificamente solicitacoes e criacdes de
problemas por e-mail. Caso contrario, somente as atualizacdes de problemas serao permitidas via
interface de e-mail. Esta opcao € habilitada por padrao.
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Na condicao de agente, as seguintes informacdes podem ser incluidas em um e-mail para o
FootPrints. Consulte o administrador para obter o endereco correto.

Quando os agentes e administradores enviam um e-mail para a conta do FootPrints designada, o
e-mail se torna um problema. O FootPrints detecta se o usuario € um agente/administrador
através do endereco de e-mail e atribui automaticamente esse usuario ao problema. Os envios
feitos por agentes/administradores sao formatados da mesma forma que os e-mails recebidos por
clientes.

e Assunto — O assunto do e-mail se torna o titulo do problema.
e Corpo — O corpo do e-mail se torna a Descricao.

« Campos do Espago de Trabalho — E necessario incluir dados para todos os campos
obrigatérios do Espaco de Trabalho. Se vocé enviar um e-mail para o FootPrints sem essas
informacoes, vocé recebera uma notificacao por e-mail com instrucdes de como obter
informacoées sobre os campos do Espaco de Trabalho. Consulte o formato abaixo.

« Campos do Catalogo de Endere¢os — E necessario incluir dados para todos os campos
obrigatorios do Catalogo de Enderecos. O formato € descrito a seguir.

« Enderec¢o de E-Mail — Seu endereco de e-mail € registrado como o remetente do
problema. Por padrao, o remetente € atribuido ao problema. Se a atribuicdo automatica
ou a transferéncia de alcada for configurada, outros usudrios poderao ser atribuidos pelo
sistema, além de ou no lugar do remetente. Para designar um cliente ou outro usuario
como o remetente do problema, inclua o endereco de e-mail no corpo da mensagem na
seguinte forma: sender=jsmith@widget.com.

e Prioridade — A prioridade padrdo € atribuida automaticamente a todos 0s Nnovos envios
de e-mail. Para definir uma prioridade diferente, inclua a linha Priority=X em uma linha
separada no corpo, onde X'¢ a prioridade.

o Status — Por padrao, os problemas enviados por e-mail pelos agentes recebem um status
de Aberto. Para definir um status diferente, inclua a linha Status=x, onde x € o status.

* Responsaveis — Para definir responsaveis, inclua a linha Assignees=X, onde X ¢ a ID de
Usuario do responsavel. Para obter informacdes detalhadas de como usar esta funcao,
consulte Atualizando problemas por e-mail.

Para enviar informacées de campos do Espaco de Trabalho ou do Catalogo de Enderecos:

1. No corpo do e-mail, inclua uma linha para cada campo do Espaco de Trabalho, do Catalogo
de Enderecos ou de status que sera enviado.

Os dados dos campos do Espago de Trabalho deverdo estar na forma:
nome do campo=dados

2. Por exemplo, se o nome do campo for Tipo do Problema e os dados forem Software, a linha
devera ser:

tipo do problema=software

OBSERVACAO
Por padrdo, o FootPrints assume que os dados estao contidos em uma unica linha. No caso de
dados em varias linhas, a forma é:

nome do campo=dados
dados

dados

END nome do campo

Para especificar um valor para um campo de caixa de selecao, use as palavras especificadas para a
caixa, ou seja Ativada ou Desativara (esses sao os valores padrdo, mas ambos podem ser alterados).
Por exemplo, se vocé possuir um campo chamado Cliente Satisfeito e os valores das caixas de
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selecao forem Sim e Ndo, para indicar que a caixa esta marcada, inclua Cliente Satisfeito=Sim no
corpo do e-mail.

Os dados enviados para campos de caixa de selecao ou selecdo multipla sao validados em relacdo
aos valores de dados permitidos para tais campos. Os e-mails recebidos serao rejeitados se os
valores dos dados nao estiverem na lista. Exemplo: o campo “Cor” possui os valores “vermelho”,
“azul” e "verde” no Espaco de Trabalho. Se um e-mail recebido possuir uma linha “Cor = preto”, ele
sera rejeitado.

Os campos de selecao multipla com varios valores deverao ser delimitados por ponto-e-virgulas. Por
exemplo: “Cores que gosto = vermelho;verde;azul”

3. Por padrao, o problema ¢ inserido no espaco de trabalho padrao do e-mail recebido ou no
Espaco de Trabalho definido para a conta de e-mail especifica. Para enviar um e-mail para
um Espaco de Trabalho diferente, a seguinte linha devera ser incluida no assunto do e-mail:

PROJ=n

onde n é o nimero do Espaco de Trabalho. Vocé pode obter o numero do Espago de Trabalho ao
enviar a consulta listprojects por e-mail.

OBSERVACAO
Ao preencher os campos de data e hora em um e-mail, os dados desses campos deverao ser
fornecidos de acordo com o formato de data do usuario: americano, europeu ou ISO. Se o usuario
ndo definiu um formato, os dados devem ser fornecidos no formato padrao do sistema. Nos campos
de data/hora, insira a hora na forma hh:mm. Ou seja, ap6s a data ser inserida (por exemplo.
03/04/2006), deixe um espaco e insira a hora (por exemplo, 03/04/2006 14:45). Valores de hora
enviados por e-mail possuem sempre o formato de 24 horas.

As solicitacées recebidas por e-mail sao verificadas pelo FootPrints em busca de erros. Os dados
formatados incorretamente nao sdo perdidos, mas sim adicionados a Descri¢do. Por exemplo, se o
nome de um Espaco de Trabalho estiver escrito errado, essa linha sera colocada na descricao da
solicitacdo. O FootPrints também procura dados invalidos. Por exemplo, se algum texto for
enviado para um campo do tipo inteiro, o FootPrints ndo criara a solicitacdo e respondera ao
usuario com uma mensagem de e-mail de erro.

Atualizando problemas por e-mail

Além da criacao de novos problemas, os problemas existentes também podem ser atualizados
por e-mail. Vocé pode responder a uma notificacdo por e-mail do FootPrints e ter a sua resposta
direcionada para o problema em questao. Os campos como Prioridade, Status e outros campos
personalizados também podem ser atualizados.

O FootPrints acrescenta automaticamente os e-mails recebidos aos problemas apropriados

nos espacos de trabalho adequados. O numero de ID do espaco de trabalho e o numero do
problema sao incluidos no assunto de todos os e-mails de notificacao do FootPrints. Vocé pode
responder ao e-mail, deixando o assunto intacto (e incluindo informagdes novas na parte superior
da mensagem), e a resposta sera acrescentada automaticamente ao problema apropriado no
espaco de trabalho correto. Desta forma, um agente e um cliente podem estabelecer uma
conversacdo por e-mail que € acompanhada diretamente pelo FootPrints.

Para responder a uma notificacao por e-mail:

1. No seu leitor de e-mails (Microsoft Outlook, Lotus Notes, etc.), clique em Responder para
responder a uma notificacdo por e-mail do FootPrints.

2. Digite a sua resposta acima da linha Quando responder, digite seu texto acima desta linha.
Dessa forma, o FootPrints usa somente as informacées mais recentes adicionadas por vocé,
eliminando duplicacdes na descricdao. Vocé deve digitar a sua resposta acima desta linha.
O FootPrints nao acrescenta nada que esteja abaixo da linha a um problema.
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Nao modifique o assunto do e-mail. Ele contém informacées importantes sobre o problema
e as IDs de espaco de trabalho e € necessario para que o FootPrints para atualizar o
problema correto.

Para atualizar os campos (opcional):

Atualizar prioridade — Deve estar na forma Priority=n (incluida no corpo do e-mail), onde n é a nova
prioridade.

Atualizar status — Deve estar na forma Status=x (incluida no corpo do e-mail), onde x é o0 novo status.

Atualizar campos de espacgos de trabalho — Deve estar na forma NomedoCampo=dados
(incluido no corpo do e-mail), onde NomedoCampo é o nome do campo e dados sédo os dados do campo.

Atualizar campos do Catalogo de Enderecos — Os dados de campos do Catalogo de Enderecos
podem ser incluidos nos envios de e-mail na forma de NomedoCampo=dados (incluido no corpo do

e-mail), onde NomedoCampo é o nome do campo do Catalogo de Enderecgos e dados séo os dados
do campo.

Assunto — Qualquer nova informagéo adicionada ao assunto do e-mail sera ignorada. N&o altere as
informacdes do problema e de ID do espaco de trabalho no assunto. Caso contrario, a atualizagéo do
problema podera ser feita incorretamente ou simplesmente nao feita.

Atualizar responsaveis —Adicione responsaveis a lista de responsaveis usando a sintaxe:
assignees=+ID_do_usuario

ou néo inclua o sinal de adi¢é@o e use:
assignees=ID_do_usuario

para adicionar um responséavel. E possivel adicionar varios responsaveis ao deixar um espago
em branco entre as IDs de usuario. Por exemplo:

assignees=ID_do_usuariol ID_do_usuario2 ID_do_usuério3

Remova responsaveis ao usar um sinal de menos:
assignees=-1D_do_usuario

Subtraia varios responsaveis ao deixar um espaco em branco entre as IDs de usuario:
assignees=-ID_do_usuariol -ID_do_usuario2 -ID_do_usuario3

Vocé também pode adicionar e subtrair responsaveis no mesmo e-mail. Por exemplo:
assignees=+ID_do_usuariol -ID_do_usuéario2 +ID_do_usuario3

onde as IDs de usuério ID_do_usuariol e ID_do_usuario3 sdo adicionadas ao problema como
responsaveis e a ID_do_usuario2 é removida como responsavel do problema.

Adicione ou subtraia equipes usando a mesma sintaxe aplicada a individuos, a menos que haja
um espago em branco no nome da equipe. Se 0 nome da equipe contiver espacos em branco,
delimite o nome inteiro por aspas duplas. Por exemplo, para adicionar a Equipel e a Equipe 3 e
remover a Equipe 2, a sintaxe poderia ser:

assignees=Equipel -"Equipe 2" +"Equipe 3"

Vocé também pode combinar equipes e individuos usando a sintaxe descrita acima.

Clique em Enviar para enviar a atualizacdo para o FootPrints. O problema ¢ atualizado em
alguns minutos. Se as regras de e-mail estiverem configuradas para enviar atualizacées por
e-mail para os clientes e/ou responsaveis, as notificacées por e-mail de suas atualizacdes
serao enviadas.

OBSERVACAO

Vocé s6 pode atualizar os problemas nos quais possui acesso de “gravacao”. Isso inclui os problemas
atribuidos a vocé se vocé for um agente ou todos os problemas se vocé for um administrador. Se
atualizacoes de CC forem permitidas, vocé podera atualizar a Descricdo de qualquer problema
mesmo que ndo esteja atribuido como um agente. Se a atualizacdo nao for permitida, vocé
recebera uma notificacdo de erro por e-mail.
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Um exemplo de resposta por e-mail € mostrado abaixo. O problema € atualizado com a nova
mensagem escrita pelo usuario na Descricao. Em seguida, o problema € fechado. Observe
que o programa de e-mail (Microsoft Outlook) inseriu cabecalhos relacionados & mensagem
original acima da linha. O FootPrints detecta essas informacoées e as descarta. Somente a nova
mensagem escrita pelo usuario € incluida. Como o usudrio escreveu Status=Fechado em uma
linha separada, o problema também ¢é fechado. Observe também que o numero do problema
(Entrada) e ID do Espaco de trabalho sao incluidos no assunto do e-mail. Eles deverao
permanecer para que a atualizacdo ocorra.

Acrescentando uma descricao

Usuarios clientes, agentes e administradores podem acrescentar uma nova descricao a qualquer
problema a eles atribuido.

O formato do e-mail deve ser o seguinte:
e« Assunto — O assunto do e-mail deve incluir a frase:
ENTRY=n
onde n é o nimero do problema. Qualquer outra informagdo no Assunto é ignorada.
e Corpo - O corpo do e-mail se torna a nova descri¢ao.

Se o usuario ndo estiver atribuido ao problema, ele ou ela receberd um e-mail de notificacao de
erro e a descricdo ndo sera acrescentada.

Formulario HTML

Um formulario HTML contendo os campos apropriados para um espaco de trabalho especifico e
0s niveis de permissao do usuario pode ser obtido enviando-se um e-mail para a conta de
recebimento de e-mails do espaco de trabalho com o assunto “HTML Form” Isso permite que
qualquer usuario com acesso a um espaco de trabalho envie um problema, sem precisar acessar o
FootPritnts, a partir de qualquer pacote HTML que ofereca suporte a HTML, incluindo Microsoft
Outlook, Eudora, Netscape Mail, Yahoo Mail, etc.

Um formulario HTML € gerado automaticamente pelo FootPrints com os campos corretos
para cada espaco de trabalho. Nao é necessario que o administrador crie esses formularios.
Formularios diferentes sao enviados para usudrios agentes e clientes (identificados por seus
enderecos de e-mail).

Par que um agente receba a versdo de cliente do formulario, por exemplo, para publicar o
formulario de clientes em um site da Web, insira “"HTML Form Customer” na linha de assunto
em vez de "HTML Form”.

Para obter um formulario para um espaco de trabalho diferente (vocé devera pertencer ao
espaco de trabalho), envie a solicitacao de formulario HTML para a conta de e-mail do espaco de
trabalho desejado, por exemplo, suporte@widget.com ou vendas@widget.com, etc. Se houver
somente uma conta de e-mail para o sistema inteiro, vocé podera incluir a ID do Espaco de
trabalho no assunto da solicitacao. Por exemplo, “HTML form PROJ=5".

Para usar o formulario, basta preencher os campos e clicar no botao Enviar.

OBSERVAGAO
As dependéncias de campos habilitadas para o espaco de trabalho ndo séo mostradas no
formulario. Todos os campos do espaco de trabalho sao exibidos.

Consultas por e-mail

Varias consultas estdo disponiveis para possibilitar o recebimento de informacdes do FootPrints
por e-mail. Para consultar o FootPrints por e-mail, envie um e-mail para a conta de recebimento de
e-mails do espaco de trabalho em questdo usando uma das consultas descritas a seguir na linha
de assunto.
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Consultas gerais

« Help — Retorna esta secdo da documentacdo de ajuda (ou seja, a secao que voce esta
exibindo no momento).

o listworkspaces — Retorna uma lista dos nomes dos Espacos de Trabalho e dos seus
numeros correspondentes para todos os Espacos de Trabalho aos quais vocé pertence.

Consultas para o banco de dados

As consultas a seguir retornam dados para o Espaco de Trabalho padrdo para todos os e-mails
recebidos conforme definido pelo Administrador do Sistema. Se houver contas de e-mail
diferentes definidas para cada Espaco de Trabalho, uma consulta enviada para uma conta de e-
mail de Espaco de Trabalho especifica retornara informacdes baseadas naquele Espaco de
Trabalho.

Para retornar dados para um Espaco de Trabalho diferente daquele ao qual vocé esta atribuido e
que nao possui sua propria conta de e-mail, € possivel adicionar a linha Workspace=/7no corpo
do e-mail, onde n é o numero do Espaco de Trabalho. Alternativamente, € possivel incluir a forma
Workspace = r7a linha de assunto do e-mail. O numero do Espaco de Trabalho pode ser
recuperado com a consulta listworkspaces. As pesquisas ndo diferenciam maiusculas de
minusculas.

As consultas a seguir podem ser executadas colocando-se a consulta no assunto de um e-mail
que enviado para a conta de recebimento de e-mails do FootPrints.

« getMine — Retorna uma lista das suas atribuicoes.

« Getschema — Retorna o esquema de campos de um Espaco de Trabalho. Isso descreve os
campos do Espaco de Trabalho especificos do Espaco de Trabalho.

« SearchFAQ “palavra-chave” — Retorna solucées com base em uma palavra-chave
encontrada no Titulo ou na Descricao. Por exemplo, SearchFAQ impressora.

« getTicket “numero” — Exibe os detalhes de um problema existente com base no numero
do problema (vocé devera estar atribuido ao problema). Por exemplo, getTicket 235.

« getData “palavra-chave” — Retorna problemas do banco de dados com base em uma
palavra-chave encontrada no Titulo ou na Descricdo. Por exemplo, getData Exchange.
Somente para usuarios externos. Os usuarios externos recebem solu¢cées com base na
palavra-chave.

e« HTML form — Retorna um formulario HTML com todos 0s campos necessarios para o
envio de um problema para um Espaco de Trabalho. Por exemplo HTML form ou HTML
form PROJ=5.

Remetente alternativo por e-mail

E possivel que um agente ou administrador precise enviar um problema por outro usuario via e-
mail. Isso pode ser feito com a inclusao de uma linha adicional no corpo do e-mail:

sender=jsmith@widget.com

Se esta linha for incluida em um envio por e-mail, o endereco de e-mail jsmith@widget.com se
tornara o remetente do problema, independentemente do autor real da mensagem.

E-mail para clientes

Se o administrador tiver habilitado o recurso de recebimento de e-mails, os usuarios poderao
enviar solicitacées sem acessar o FootPrints. Para fazer isso, um cliente envia um e-mail para uma
conta de e-mail do FootPrints. A mensagem € processada como se tivesse sido enviada pela Web.
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As informacées podem ser incluidas no assunto e no corpo de um e-mail normal, mas também é
possivel solicitar um formulario (veja a seguir).

Os campos sao:

Assunto — O assunto do e-mail se torna o Titulo.
Corpo — O corpo do e-mail se torna a Descricdo.

Campos do espaco de trabalho — Os clientes sao obrigados a incluir apenas as
informacdes de campos do espaco de trabalho para os campos nos quais possuem o
status de permissao de Publico / Obrigatdrio. Se um cliente enviar um e-mail para o
FootPrints sem essas informacdes, ele recebera uma notificacao por e-mail com
instrucoes de como obter informacdes sobre os campos do espaco de trabalho.

Endereco de e-mail — O endereco de e-mail do usuario se torna o remetente padrao.
Os clientes que enviarem uma solicitacao por e-mail serdo automaticamente vinculados
as suas informacdes de contato existentes no Catalogo de Enderecos com base no
endereco de e-mail do remetente. O FootPrints cria o vinculo e coloca os dados do
Catalogo de Enderecos no registro do problema.

Atribuigdo Automatica — O recurso de atribuicdo automatica do FootPrints permite
especificar usuarios que serdo atribuidos automaticamente a problemas com base

em um campo de escolha personalizada. Envios de novos problemas e solicitacées por
e-mail podem ser atribuidos automaticamente com a inclusdo dos dados do campo de
escolha no corpo do e-mail enviado na forma NomedoCampo=dados, onde NomedoCampo €
0 nome do campo de escolha e dados sdo o0s dados do campo. Os usuarios associados
a escolha especificada sdo atribuidos automaticamente ao problema e recebem uma
notificacao por e-mail.

A prioridade padrao é automaticamente concedida a todos os envios por e-mail.

Os enderecos de e-mail copiados (CC) em um envio por e-mail ao FootPrints sao
adicionados automaticamente a lista de CCs permanentes para o problema em questdo.
O agente ou administrador que assume o problema pode remover os CCs.

Para enviar informacées de campos do espaco de trabalho ou do Catalogo de Enderecos

1.

No corpo do e-mail, inclua uma linha para cada campo do espaco de trabalho que sera
enviado.

Os dados dos campos do espaco de trabalho deverdo estar na forma:
nomedocampo=dados

Por exemplo, se o nome do campo for Tipo do Problema e os dados forem Software, a linha
deveré ser:

tipo do problema=software

OBSERVACAO

Por padrao, o FootPrints assume que os dados estao contidos em uma unica linha. No caso de
dados em varias linhas, uma barra invertida (\] devera ser adicionada ao final de cada linha.

3.
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Por padrao, a solicitacdo € inserida no espaco de trabalho padrao do e-mail recebido ou no
espaco de trabalho definido para a conta de e-mail especifica. Para enviar uma solicitacdo
para um espaco de trabalho diferente, a seguinte linha devera ser incluida no corpo do e-
mail:

PROJECT=n

onde n é o nimero do espaco de trabalho. Vocé pode obter o nimero do espago de trabalho ao
enviar a consulta listprojects por e-mail.
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As solicitacoes recebidas por e-mail sao verificadas pelo FootPrints em busca de erros. Os dados
formatados incorretamente ndo sao perdidos, mas sim adicionados a Descricdo. Por exemplo, se
0 nome de um espaco de trabalho estiver escrito errado, essa linha sera colocada na descricao da
solicitacdo. O FootPrints também verifica se ha dados invalidos. Por exemplo, se algum texto for
enviado para um campo do tipo inteiro, o FootPrints ndo criara a solicitacdo e respondera ao
usudrio com uma mensagem de e-mail de erro.

Quando uma solicitacao for enviada com éxito por e-mail, ela funcionara da mesma forma que
uma solicitacao enviada pela interface do FootPrints. Os agentes podem transformar a solicitacdo
em um problema ou o administrador do espaco de trabalho pode atribui-la a um ou mais
agentes.

AtualizacOes de clientes

Os clientes também podem atualizar um problema por e-mail. Para responder a uma notificacdo
por e-mail do FootPrints:

1. No seu leitor de e-mails (Microsoft Outlook, Lotus Notes, etc.), selecione Responder para
responder a uma notificacao por e-mail do FootPrints.

2. Digite a sua resposta acima da linha Quando responder, digite seu texto acima desta linha.
Dessa forma, o FootPrints usa somente as informacdes mais recentes adicionadas por voce,
eliminando duplicacdes na descricdo. O FootPrints ndo acrescenta nada que esteja abaixo
da linha a um problema.

3. Nao altere a linha de assunto do e-mail de forma alguma. Ela contém informacoes
importantes sobre o problema e as IDs de Espaco de Trabalho e € necessaria para que o
FootPrints atualize o problema correto.

4. Clique em Enviar para enviar a atualizacao para o FootPrints. O problema ¢é atualizado em
alguns minutos. Se as regras de e-mail estiverem configuradas para enviar atualizacdes por
e-mail para os clientes e/ou responsaveis, as notificacées por e-mail de suas atualizacées
serao enviadas.

OBSERVACAO
Ao acrescentar informacdes em um problema existente, o recurso de recebimento de e-mails do
FootPrints usa somente as informacoes mais recentes de uma resposta, eliminando duplicacées na
descricao.

A mensagem:

Quando responder, digite o seu texto acima desta linha.

€ mostrada em todos os e-mails de notificacdo do FootPrints. Os usuarios devem inserir suas
respostas acima desta linha. O FootPrints nao anexa nada abaixo da linha ao problema.
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Base de Conhecimento

A Base de Conhecimento € um local que permite registrar, organizar e gerenciar informacdes
importantes de um banco de dados de espaco de trabalho do FootPrints. Ele pode incluir, entre
outras opcoes, solucdes para problemas comuns, repostas para perguntas frequentes, patches e
documentos. Ao usar o recurso de Base de Conhecimento do FootPrints, vocé podera
transformar as experiéncias anteriores de clientes e agentes individuais em um banco de

dados de solu¢cbes que pode ser pesquisado por todos os usuarios. Isso podera ajudar os
agentes a identificarem solucdes mais rapidas para problemas recorrentes e também permitir
que os clientes encontrem respostas para suas perguntas sem precisarem enviar solicitacoes.

Os topicos nesta secdo incluem:

Sobre as solucoes

Criar uma solucao a partir do zero

Criar uma solucao a partir de um problema existente

Exibindo solucbées

Opc¢oes de pesquisa da Base de Conhecimento

Usando a Base de Conhecimento para resolver um problema
Popularidade

Administracao da Base de Conhecimento (incluindo aprovacées)
Knowledge-Paks da RightAnswers (modulo complementar)

Sobre as solucdes

O componente principal da Base de Conhecimento € uma solucdo. Algumas das propriedades de
uma solucao do FootPrints sao:

Baseadas em Espacos de Trabalho — As solu¢des sao registros do banco de dados de um
Espaco de Trabalho que possuem atributos especiais (detalhados a seguir).

Pdblicas ou Internas — Uma solucdo pode ser categorizada como publica, a qual pode ser
acessada pelos clientes e agentes, ou interna, acessivel somente pelos agentes.

Categorizaveis — As solucées podem ser categorizadas com os campos do Espaco de
Trabalho para um Espaco de Trabalho especifico. Essas categorias podem ser usadas para
criar listas de perguntas frequentes que agrupam solucoes.

Genéricas — As solucdes ndo contém informacodes de contato (Catalogo de Enderecos).

Anexos de arquivo — As solucdes podem conter anexos de arquivo, permitindo que os
agentes/administradores disponibilizem patches ou outros documentos para os usuarios.

Podem ser aprovadas — Os agentes poderao ser obrigados a receber aprovacao antes
que uma solucao seja publicada na Base de Conhecimento ou podem até mesmo ser
impedidos de criar solucoes.

Ha duas formas de criar uma solucdo:
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A partir do zero — As solucbes podem ser criadas do zero pelos Agentes desde que os
usuarios tenham permissoes para fazé-lo.

A partir de um problema existente — Quando um Agente fecha um Problema, uma
Solucdo pode ser adicionada a Base de Conhecimento com algumas das informacoes
desse problema. O problema original permanece intacto e a solu¢ao recebe um novo
numero de referéncia.
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Além da criacao a partir do zero ou de problemas resolvidos, as solucdes também podem ser
importadas para a Base de Conhecimento.

Criar uma solucdo a partir do zero

1.

Mova o cursor do mouse sobre o botao Novo Problema na barra de ferramentas e selecione
Adicionar a Base de Conhecimento no menu que ¢é exibido. Se a op¢do Adicionar a Base de
Conhecimento nao estiver disponivel, vocé ndo tem permissao para criar Solucdes.

A pagina Criar Solucdo € exibida.

Base de Conhecimento — Selecione a Base de Conhecimento a qual a solucdo sera
adicionada. A Base de Conhecimento Publica pode ser consultada por clientes e agentes. A
Base de Conhecimento Interna pode ser consultada somente por agentes.

Titulo — O titulo pode ser usado para apresentar um resumo ou uma breve descricdo da
solucao ou uma pergunta (por exemplo: “Como posso...7").

OBSERVACAO

O campo Titulo pode possuir um nome diferente (por exemplo, Assunto, Descricao Resumida, etc.)

5.

Informacgées sobre o problema — Use os campos da secao Informacdes sobre o problema
para categorizar a solucao por tipo de problema, produto, etc.

Descricdo — Use o campo descricao para detalhar a solucao passo a passo. Vocé pode usar
as opcoes de formatacao (marcadores, listas numeradas, opcdes de fonte, etc.) para ajudar a
exibir a solucao da maneira mais clara possivel.

OBSERVACAO

O campo Descri¢ao pode possuir um nome diferente (Anotacées, Diario, Detalhes, etc.)

7.

10.

Use a opcao Verificar ortografia para revisar a ortografia da sua solucao. Como as solucdes
podem ser exibidas por muitos usuarios, € importante que a linguagem seja a mais clara
possivel.

Anexos — Anexe um ou mais arquivos a solucao. Por exemplo, vocé pode anexar um patch,
um arquivo de imagem contendo uma captura de tela ou um PDF com um folheto do
produto.

Opcionalmente, adicione uma ou mais pessoas como CC. Eles receberao um e-mail unico
que contém a solucao.

Clique em r.

Se a obtencao de uma aprovacdo for necessaria, a solucao entrara na fila de pendéncias e
os aprovadores serao notificados. Se ndo houver necessidade de aprovacao, a solucdo sera
publicada na Base de Conhecimento apropriada.

Criar uma solucdo a partir de um problema existente

Abra a pagina Detalhes do problema que vocé deseja converter em uma solugdo.

Na pagina Detalhes do problema, clique em Adicionar a Base de Conhecimento. Se a opcao
Adicionar a Base de Conhecimento nao estiver disponivel, vocé nao possui permissao para
criar solucoes.

Se:

O problema ja estiver fechado, o formulario Criar Solucdo sera exibido. O formulario €
previamente preenchido com dados, incluindo a descricdo mais recente do problema. As
informacodes de contato do problema original nao sao incluidas.
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O problema ainda estiver ativo, (ou seja, Aberto ou em outro status ativo), vocé sera
avisado para fechar o problema. Se Sim for selecionado, um campo Descricao sera
exibido para permitir a adicdo de mais comentarios ou de uma resolucao antes que o
problema seja fechado. Apos vocé clicar em Ir, o formulario Solucédo € exibido ja
preenchido com as informacgoées publicas do problema, incluindo os comentarios mais
recentes adicionados.

Base de Conhecimento — Selecione a Base de Conhecimento a qual a solucdo sera
adicionada. A Base de Conhecimento Publica pode ser consultada por clientes e agentes. A
Base de Conhecimento Interna pode ser consultada somente por agentes.

Vinculo para Problema — Se esta op¢do for selecionada, a solucdo serd vinculada ao
problema original. Esse vinculo podera ser visto somente pelos usuarios internos do
FootPrints (e ndo pelos clientes).

Titulo — O titulo do problema é previamente inserido aqui. O titulo pode ser usado para
apresentar um resumo ou uma breve descricao da solucdo ou uma pergunta (por exemplo:
“Como posso...?"). Talvez seja interessante refrasear o titulo para melhor resumir a solucdo.
Isso nao afeta o problema original.

OBSERVACAO

O campo Titulo pode possuir um nome diferente (por exemplo, Assunto, Descricdo Resumida, etc.)

9.

10.

Informacgdes sobre o problema — Use os campos da secao Informacdes sobre o problema
para categorizar a solucao por tipo de problema, produto, etc. Esses campos sao
previamente preenchidos com as informacoées sobre o problema e variam em func¢ao da sua
configuracao.

Descricdo — O histoérico de descricdo completo do problema é previamente inserido no
campo Descricao. Agora talvez vocé deseje reorganizar e formatar essas informacdes para
criar uma solu¢dao passo a passo. Se voceé reorganizar e formatar as informacoes, o problema
original nao sera afetado. Use as op¢ées de formatacdo (marcadores, listas numeradas,
opc¢odes de fonte, etc.) para ajudar a exibir a solu¢ao da maneira mais clara possivel.

OBSERVACAO

O campo Descricao pode possuir um nome diferente (Anotacées, Diario, Detalhes, etc.)

11.

12.

13.

14.
15.

16.

17.
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Use a opcao Verificar ortografia para revisar a ortografia da sua solucao. Como as solucdoes
podem ser exibidas por muitos usuarios, € importante que a linguagem seja a mais clara
possivel.

Anexos — Marque a caixa para incluir os anexos do problema na solucao. Vocé também
pode adicionar novos anexos. Por exemplo, vocé pode anexar um patch, um arquivo de
imagem contendo uma captura de tela ou um PDF com um folheto do produto.

Opcionalmente, adicione uma ou mais pessoas como CC. Eles receberao um e-mail unico
que contém a solucao. Por padrdo, os responsaveis e contatos do problema original sdo
previamente inseridos no campo CC. E possivel remové-los e/ou adicionar outros usuarios
ao campo CC.

Clique em Ir.

Se a obtencao de uma aprovacdo for necessaria, a solu¢ao entrara na fila de pendéncias e
os aprovadores serao notificados.

Se ndo houver necessidade de aprovacdo, a solucdo sera publicada na Base de
Conhecimento apropriada.

As alteracoes feitas em uma solucao nao afetam os dados do problema original. A solucdo
recebe um novo numero de referéncia.
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Exibindo solucdes

Para exibir solucdes, selecione Mais | Base de Conhecimento. Ha trés op¢des para exibir solucoes:

1.

Solugées Internas — Selecione Solucdes Internas na lista suspensa Exibir ou na caixa Totais
do Espaco de Trabalho na Home Page do FootPrints. As solucdes internas podem ser
consultadas somente por agentes e administradores e, normalmente, possuem informacdes
mais detalhadas ou técnicas do que as solucdes publicas.

Solugdes — Selecione Solucdes na lista suspensa Exibir ou na caixa Totais do Espaco de
Trabalho na Home Page do FootPrints. As solucbes podem ser consultadas por agentes e
clientes.

Solucgdes de Todos os Espacos de Trabalho — Selecione Solu¢ées de Todos os Espacos de
Trabalho na lista suspensa Exibir para ver uma lista de todas as solucées de todos os Espacos
de Trabalho dos quais vocé faz parte.

Quando uma das opc¢des acima ¢ selecionada, uma lista das solucées € exibida na Home Page.
Para exibir os detalhes de uma solucao, clique em seu numero.

Opcdes de pesquisa da Base de Conhecimento

E facil pesquisar e gerar relatérios de solucées no FootPrints. As possibilidades incluem:

Pesquisas por palavras-chave — Faca uma pesquisa por palavra-chave na Base de
Conhecimento do Espaco de Trabalho atual.

Pesquisas por palavras-chave de Bases de Conhecimento externas —Envie sua pesquisa
por palavra-chave para Bases de Conhecimento externas.

Pesquisas avangadas — Pesquise usando uma combinacao de critérios.

Perguntas frequentes — Exiba as categorias de perguntas frequentes criadas pelo
administrador do Espaco de Trabalho.

Relatérios de solugdes — Crie um relatorio personalizado formatado da Base de
Conhecimento.

Pesquisa de palavras-chave na Base de Conhecimento

A pesquisa por palavras-chave (também chamada de “pesquisa basica”) esta disponivel em Mais |
Base de Conhecimento na barra de ferramentas do FootPrints. A funcdo de pesquisa por
palavras-chave encontra-se na secao Procurar da pagina Base de Conhecimento.

Para executar uma pesquisa por palavra-chave:

1.

Escolha uma Base de Conhecimento na lista suspensa (por exemplo, Base de Dados Publica
do FootPrints).

Se ela tiver sido configurada, escolha a Categoria em que a pesquisa sera feita. Por exemplo,
vocé poderia optar por pesquisar somente neste espaco de trabalho, solucdes em todos os
espacos de trabalho ou solucdes em outra categoria, como categorias que foram definidas
para produtos de empresas especificas. A palavra “Categoria” pode ter sido trocada por seu
administrador.

Insira a palavra ou a frase que deseja procurar no campo Resultados da Pesquisa por
Palavra-Chave.

Clique em Ir. O FootPrints procura a palavra-chave em todos os campos (incluindo Titulo,
Descricao e Espaco de Trabalho).
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Uma lista das solucées correspondentes € exibida no quadro principal ou na janela pop-up,
se vocé estiver fazendo a pesquisa a partir da pagina de um problema. Clique em uma
solucao para ver seus detalhes (ou mova o mouse sobre ela para visualiza-la, caso seja
exibida em um pop-up).

Se vocé estiver fazendo uma pesquisa na Base de Conhecimento a partir da pagina de um
problema, selecionar uma solucao em uma Base de Conhecimento do FootPrints colara
automaticamente a solucao no campo Descricdo.

Pesquisa de palavras-chave em Bases de Conhecimento externas

Além de consultarem as Bases de Conhecimento do FootPrints, as pesquisas por palavras-chave
podem ser feitas em Bases de Conhecimento online populares, como Microsoft TechNet, Adobe e
Google Groups.

Para executar uma pesquisa por palavras-chave em uma Base de Conhecimento online:

1.

Escolha uma das Bases de Conhecimento online disponiveis usando a caixa suspensa. As
op¢oes podem incluir Microsoft TechNet, HP, Adobe, Google Groups, etc.

Insira a palavra ou a frase que sera pesquisada.

Cligue em Ir. Uma segunda janela do navegador sera aberta com os resultados da pesquisa
feita na Base de Conhecimento selecionada.

Se vocé estiver fazendo uma pesquisa na Base de Conhecimento a partir da pagina de um
problema, vocé podera copiar e colar informacoées da Base de Conhecimento externa no
campo Descricao do Problema no caso de haver uma solucdo correspondente.

Pesquisas avancadas na Base de Conhecimento

Se uma pesquisa por palavras-chave ndo for suficiente, o recurso Pesquisa Avancada podera ser
usado para criar pesquisas com combinacdes de critérios. Clique no link Alternar para o Modo
Avancado para usar a Pesquisa Avancada. As opcdes incluem:

1.
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Escolha Pesquisa Avancada de Base de Conhecimento Publica para pesquisar solucées
publicas ou Pesquisa Avancada de Base de Conhecimento Interna para pesquisar solucoes
internas.

Titulo — Insira a palavra ou frase que sera pesquisada no campo Titulo. Esse campo podera
possuir um nome diferente, como Assunto.

Descricdo — Insira a palavra ou frase que sera pesquisada no campo Descricdo. Esse campo
podera possuir um nome diferente, como Anotacoes.

Palavra-Chave —Insira uma palavra ou a frase que sera pesquisada. Os campos Titulo,
Descricao e Informacdes sobre o problema (Espaco de Trabalho) sdo pesquisados.

Data — Se datas forem especificadas, a pesquisa retornara somente as solucées criadas ou
editadas pela ultima vez em, antes, depois ou entre as datas especificadas. Por exemplo,
para retornar os problemas criados antes de 1° de janeiro de 2005, escolha criado antes,
preencha 1 1 2005 no primeiro campo de data e deixe o segundo campo de data em
branco. Para pesquisar na data atual, marque a caixa de selecao Data Atual. Outros
intervalos de datas também estdo disponiveis.

ldade — Se esta secdo for preenchida, a pesquisa retornara as solu¢ées com base na hora
especificada. E possivel especificar o nimero de dias e horas. Modificadores também sio
fornecidos, incluindo Maior que, Menor que, Igual a, Maior ou igual a, Menor ou igual a e
Diferente de. Por exemplo, para retornar as solucoes existentes ha mais de trés dias, escolha
Maior que e insira 3 em Dias.
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Informacdes do Problema — Os campos desta secao variam em funcao dos campos do
espaco de trabalho Espaco de Trabalho atual. Preencha os critérios (ou selecione um ou
mais valores para um campo de lista suspensa ou de selecao muitipla) para um ou mais
campos para retornar as solucoes que contém esses dados. Por exemplo, para retornar os
problemas em que a plataforma € Windows XP, selecione Win XP em Plataforma.

Organizar Resultados da Pesquisa por — Organize as solucdes retornadas pelo campo
especificado. As ordens sao decrescente (mais recente ou maior primeiro) ou crescente
(mais velha ou menor primeiro). Por padrdo, as Solucdes sao ordenadas de forma
decrescente por numero de referéncia.

Fazer titulo, descri¢ao, etc. diferenciar maitsculas de minusculas (somente a versao de
banco de dados do FootPrints — Marque esta caixa para fazer a pesquisa diferenciar
maiusculas de minusculas. Por padrao, as pesquisas nao diferenciam maiusculas de
minusculas. Nas versées SQL/Access do FootPrints, as pesquisas nunca diferenciam
maiusculas de minusculas.

E/Ou — Se “E” for escolhido, os problemas devem atender a todos os critérios escolhidos
(este € o padrdo). Se “Ou” for escolhido, somente um dos critérios precisa ser atendido.

Pesquisar — Clique em Ir para executar a pesquisa. Os resultados serao exibidos na janela
principal (ou no pop-up, se a pesquisa for feita de uma pagina de problemal).

Se voceé estiver fazendo uma pesquisa na Base de Conhecimento a partir da pagina de um
problema, selecionar uma solucdo em uma Base de Conhecimento do FootPrints colara
automaticamente a solucao no campo Descri¢do.

Perguntas mais frequentes

As categorias de perguntas frequentes estao disponiveis para os agentes durante as pesquisas na
Base de Conhecimento. Essas categorias sao criadas e mantidas pelo Administrador do Espaco de
Trabalho. As categorias sao definidas por critérios de pesquisa avancados e nomeadas e salvas
pelo administrador. Toda vez que uma categoria € acessada, ela retorna as Solucées mais
recentes que atendem aos critérios definidos para a categoria.

Para exibir uma Pergunta Frequente:

1.

2.

Selecione Perguntas Frequentes na pagina Pesquisa Avancada da Base de Conhecimento.

Ha duas listas de categorias de perguntas frequentes: Publicas e Internas. As Perguntas
Frequentes Publicas contém solucdes direcionadas a clientes. As Perguntas Frequentes
Internas normalmente contém solucées mais detalhadas ou técnicas.

Clique no titulo da categoria de Perguntas Frequentes desejada.

As solucdes correspondentes para a categoria de Perguntas Frequentes sdo exibidas no
quadro principal (ou na janela pop-up se a pesquisa for feita de uma pagina de problema).
Clique em uma solucdo para ver seus detalhes (ou mova o mouse sobre ela para visualiza-la,
caso seja exibida em um pop-up).

Se vocé estiver acessando as Perguntas Frequentes a partir da pagina de um problema,
selecionar uma solucdo em uma Pergunta Frequente colard automaticamente a solu¢ao no
campo Descricao.

OBSERVACAO

As categorias de Perguntas Frequentes Publicas também podem ser consultadas por clientes.
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Relatdrios de solucdes

Talvez seja necessario criar um relatorio das Solucdes. Os relatérios contém mais opgoes de
pesquisa e formatacdo que as pesquisas de Base de Conhecimento. Vocé podera criar relatorios
somente se possuir as permissées adequadas.

Para criar um relatorio de solucées:

1.

2.

Selecione Relatorios | Novo Relatorio na barra de ferramentas do FootPrints.

Escolha as opcoes de formatacao desejadas, os campos exibidos e demais op¢des conforme
descrito em Relatorios Personalizados.

Para obter os detalhes completos de uma solucao, certifique-se de incluir o campo Descricdo
na etapa 3 (esse campo pode possuir outro nome, como Anotacées ou Detalhes).

Em Selecionar os Critérios do Relatorio, para Status, realce uma ou mais das opc¢oes de
solucdo. Isso limitara o relatorio a Base de Conhecimento.

Selecione outro critério para o relatorio. Por exemplo, para retornar as solucoées que contém
a palavra "senha’, insira senha como a palavra-chave. Nao especifique informagdes de
Catalogo de Enderecos: as solucdes ndo contém esse tipo de dados.

Clique em Ir. Os resultados do relatorio sao exibidos em uma nova janela do navegador.

Usando a Base de Conhecimento para resolver problemas

A Base de Conhecimento pode ser usada por um agente para encontrar a solu¢ao para um
problema enquanto ele esta trabalhando nesse problema. Isso permite que o agente resolva
rapidamente o problema sem desperdicar tempo de trabalho. Se uma solucao correspondente for
encontrada, ela podera ser importada diretamente na Descricdo do problema.

Para usar este recurso:

1.
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Na pagina Criar Problema ou Editar Problema, selecione Pesquisar a Base de Conhecimento
acima do campo Descricao. Uma janela pop-up € exibida com as opc¢oes de pesquisa da
Base de Conhecimento.

Insira a palavra-chave que sera usada na pesquisa. Por exemplo, para encontrar as solucoes
relacionadas a problemas de senha, procure a palavra “senha”.

Escolha uma das Bases de Conhecimento do FootPrints listadas na caixa suspensa. Outros
recursos de pesquisa na Base de Conhecimento também estdo disponiveis na pagina
Problema, incluindo categorias de Perguntas Frequentes e a Pesquisa Avanc¢ada. Consulte
Opcoes de pesquisa da Base de Conhecimento para obter mais informacées. Para inserir um
vinculo para a solucdo original no problema, marque a caixa de selecdo.

Clique em Ir. Uma lista de solucdes correspondentes € exibida.
Mova o cursor do mouse sobre os titulos para exibir os detalhes de cada solucdo.

Clique no titulo da solucdo desejada. Se nenhuma corresponder ao problema atual, clique
no botdo Pesquisar para executar outra pesquisa.

A solucao é exibida no campo descricdo. Se necessario, ela podera ser editada. A edicdo da
Descricdo ndo afeta a solucdo original.
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8. Caso uma pesquisa em uma Base de Dados externa tenha sido feita, os resultados sao
exibidos em uma janela separada. Esses resultados ndao sao colados automaticamente
no campo Descricao quando sdo selecionados. Vocé devera copiar e colar a
solucdo manualmente.

9. Faca quaisquer outras alteracoes necessarias no problema e clique em Ir. O problema
€ atualizado com a solucao selecionada e uma notificacao por e-mail € enviada para os
responsaveis e para o cliente, se essa opc¢ao for escolhida.

OBSERVACAO
Os nomes de diversos campos do FootPrints podem ser alterados pelo administrador (Titulo,
Prioridade, Status, Descricdo, etc), berm como o nome dos registros (problema). Campos
personalizados também podem ser criados. Por motivos de clareza, este manual sempre se refere
aos registros do FootPrints como “problemas” e utiliza os termos padrdo para os outros nomes
de campos.

Popularidade

As solucdes da Base de Conhecimento podem ser classificadas por popularidade em
praticamente qualquer pesquisa ou Perguntas Frequentes. A popularidade € determinada por
uma pergunta submetida aos clientes toda vez que eles acessam uma solucdao. Quando um
cliente acessa o FootPrints e exibe uma solucdo, a pergunta "Esta solucao foi util para vocé? é
mostrada com Sim e Nao. As respostas sao armazenadas e cada solucdo recebe uma classificacdo
de popularidade (quanto maior, melhor).

Os clientes nao tem acesso de leitura as classificacdes, mas qualquer lista de solucdes publicas
exibida para eles pode ser organizada por popularidade (a lista Solucdes Mais Populares exibida
na Home Page do cliente € sempre organizada por popularidade). Os agentes e administradores
podem exibir a classificacao de popularidade a qualquer momento. Ela é incluida na maioria dos
resultados das pesquisas na Base de Conhecimento.

Knowledge-Paks da RightAnswers

Para proporcionar as equipes de suporte e aos clientes acesso imediato a solu¢cdes conhecidas
para problemas técnicos, a Numara Software oferece a integracao com o Knowledge-Paks® da
Right Answers.

A0 mesmo tempo que vocé pode criar sua propria Base de Conhecimento com o FootPrints, o
Knowledge-Paks expande o acesso para centenas de milhares de solucées para mais de 150
aplicativos. Os titulos do Knowledge-Pak abrangem a maioria dos sistemas operacionais, utilitarios
de hardware/disco e aplicativos de produtividade, e-mail, Internet e editoracao eletronica de
fabricantes lideres de mercado, como Microsoft, Lotus, Adobe, SAP e Oracle. Os agentes podem
importar solu¢ées diretamente para seus problemas e os clientes também podem acessar
solucoes adaptadas diretamente para os usuarios finais.

OBSERVACAO
Este recurso esta disponivel como um modulo complementar do FootPrints e deve ser licenciado.
Entre em contato com seu representante de vendas para obter mais informacdes sobre como obter
uma licenca para habilitar este recurso.

Usando o Knowledge-Paks
Uma vez habilitados, o Knowledge-Paks pode ser acessado das mesmas paginas que o FootPrints:

1. Na pagina Criar Problema ou Editar Problema, selecione Pesquisar a Base de Conhecimento
acima do campo Descricdo. Uma janela pop-up € exibida com as op¢ées de pesquisa da
Base de Conhecimento.
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Para navegar no Knowledge-Paks, selecione Navegar no Knowledge-Paks.

Uma lista de titulos € exibida em uma nova janela. Eles sao categorizados por biblioteca
(Auto-Atendimento para solucdes de usuarios finais e Analista de Suporte para informacoes
mais técnicas), tipo de aplicativo e fabricante.

Selecione um titulo para exibir as solucdes correspondentes.

Quando vocé encontrar um titulo correspondente ao problema do usuario, selecione
Resolvido para importar a solucao para o problema. Um resumo da solu¢ao e um vinculo
para os detalhes completos séo importados no campo Descricao.

Para fazer uma pesquisa por palavra-chave, insira uma palavra ou chave na caixa, selecione
Knowledge-Paks Online no menu suspenso e clique em Ir. Uma lista de solucées
correspondentes € exibida em uma janela separada.

Para que seja possivel fazer pesquisas por palavras-chave a partir das paginas Criar Problema
e Editar Problema, o seu administrador devera configurar um campo de espaco de trabalho
que sera usado pela pagina de pesquisa do Knowledge-Paks. Entre em contato com o seu
administrador para saber se isso foi feito.

Para usar as funcées de pesquisa a partir do Knowledge-Paks, selecione Pesquisar na parte
superior da janela do Knowledge-Paks. Os Knowledge-Paks também podem ser acessados
selecionando-se Base de Conhecimento| Pesquisar na Barra de Ferramentas do FootPrints.

Se este recurso estiver habilitado para os clientes, o Knowledge-Paks de auto-atendimento
também estara disponivel na interface de auto-atendimento dos clientes.
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Capitulo 5: Recursos avancados

Tipos de problemas avancados

Os tépicos de problemas deste manual abordam os principios basicos sobre a criacao e o trabalho
em problemas do FootPrints. Além de problemas comuns, o FootPrints oferece suporte a outros
tipos de problemas para fluxos de trabalho aprimorados. Isso inclui modelos de Problemas
Rapidos, Problemas Principais e Subtarefas e Problemas Globais.

OBSERVACAO
Durante a instalacao (e por Espaco de Trabalho), o administrador pode alterar o termo padrao
"Problema"” para outro nome como “Entrada”, “Chamada” ou “Tiquete.” Por questées de clareza, este
manual sempre se refere aos registros do FootPrints como “Problemas”.

A Secao Tipos de problemas avancados aborda os diferentes tipos de opcoes de problemas avancados
nos seguintes topicos:

o Problemas Rapidos — Problemas Rapidos sdo modelos que contém informacées
previamente preenchidas para tipos padréao de problemas e solicitacdes dos clientes. Por
exemplo, um modelo de Problema Rapido para “Redefinicao de Senha” seria iniciado pre-
preenchido com uma descricao do problema, as categorias do problema preé-preenchidas
com Rede e Redefinicdo de Senha e talvez com o Status definido como Fechado. O
agente precisara somente preencher as informacées de contato do usuario para enviar o
problema. O Administrador do Espaco de Trabalho pode criar um numero ilimitado de
modelos.

« Problema Principal/Subtarefa — Quando uma subtarefa € criada para um problema, o
problema de origem se torna automaticamente um .problema principal desta subtarefa.
Algumas vezes um problema deve ser separado em subtarefas para conclusdo por
usuarios diferentes. Varias subtarefas podem ser criadas para um problema.

« Problemas Rapidos Principais — Modelos de Problemas Rapidos podem ser definidos para
criar automaticamente problemas principais e subtarefas relacionadas, por exemplo, para
definir o processo de configuracao de novos funcionarios. Além disso, vocé pode
sequenciar as subtarefas de forma que elas ndo sejam executadas até que outras
subtarefas sejam concluidas. Isso oferece outro nivel de controle sobre o processo de
subtarefas.

« Problemas Globais/Vinculo Global — Os problemas globais sdo usados para designar
problemas importantes ou frequentes que afetam muitos usuarios. Os problemas globais
podem ser enviados por broadcast para todos os agentes, sao exibidos nas home pages
dos agentes e, opcionalmente, podem ser exibidos para os clientes. Quando um novo
problema é relatado com o mesmo topico de um problema global, o agente (e,
opcionalmente, o cliente) pode vincula-lo ao problema global conhecido (Vinculos
Globais). Os problemas globais podem ser configurados de forma que o fechamento do
problema global também feche os Vinculos Globais.

Problema rapidos

Os modelos de Problemas Rapidos podem ser usados por todos os agentes de um Espaco de
Trabalho para abrir problemas rapidamente com informacoées previamente preenchidas para este
tipo de problema. Os agentes precisarao preencher somente os dados de contato do cliente e
outros campos obrigatorios que ainda nao tenham sido definidos pelo modelo. Isso € uma
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economia de tempo util para problemas comuns ou repetitivos, como redefinicdes de senhas,
solicitacdes de folhetos, etc.

OBSERVACAO
O nome deste recurso depende do nome fornecido aos registros no FootPrints para o
sistema/Espaco de Trabalho. Por exemplo, se o nome "Chamada’ tiver sido definido para os
registros no Espaco de Trabalho atual, o recurso sera denominado "Chamada Rapida" por todo o
Espaco de Trabalho (na barra de ferramentas, nas paginas de administracao, etc). Para consisténcia,
todos os arquivos de ajuda referem-se ao recurso como "Problema Rapido”.

Quando pelo menos um modelo de Problema Rapido foi criado pelo administrador do Espaco de
Trabalho, a opcao Problema Rapido € exibida na barra de ferramentas do FootPrints para agentes
no Espaco de Trabalho. Para usar um modelo:

1. Selecione o Problema Rapido no menu Novo Problema na barra de ferramentas do
FootPrints. Por exemplo, se um usuario tiver efetuado uma chamada devido a uma senha
esquecida e for necessario redefini-la, selecione o modelo Redefinir Senha. O menu exibe
todos os modelos disponiveis. Se a opcdo ndo estiver na barra de ferramentas, nao havera
modelos no Espaco de Trabalho.

OBSERVACAO
Isso &€ um exemplo somente. Os modelos disponiveis dependem do que o administrador do
FootPrints criou para o Espaco de Trabalho atual.

3.  Uma pagina Problema ¢ exibida com as informacodes previamente preenchidas do modelo.
Por exemplo, o Titulo pode ser Redefinir Senha, o Tipo de Problema pode ser definido como
Rede, o campo Tipo de Solicitacdo de Rede pode ser definido como Redefinicao de Senha e
a Descricao pode conter a descricdo e a solucdo do problema.

4. Selecione as informacdées de contato do usuario como selecionaria ao criar um problema
comum.

5. Preencha os campos obrigatdrios (indicados pelo asterisco vermelho) que ainda ndo
tenham sido predefinidos, bem como quaisquer campos opcionais desejados. As
configuracdes de e-mail seguem as regras do Espaco de Trabalho.

6. Faca as alteracdes ou adicoes necessarias a Descricdo (ou outros campos) se o problema do
cliente apresentar circunstancias especiais. Consulte o administrador do FootPrints ou o seu
supervisor para obter orientacao sobre o que pode ser alterado. Essas alteracées afetarao
somente o problema atual. O modelo de Problema Rapido nao sera afetado.

7. Clique em Ir para enviar o problema.

8. O problema sera criado. Se o status no modelo tiver sido definido como Fechado, o
problema sera fechado automaticamente. Se este problema estiver ativo, ele sera
automaticamente inserido na fila dos agentes designados. Se a notificacao por e-mail estiver
habilitada para responsaveis e/ou para o cliente, as notificacdes serdo enviadas.

9. Se o modelo de Problema Rapido for um Problema Rapido Principal, uma ou mais subtarefas
também serao criadas automaticamente sem intervencdo do usuario.

Os problemas criados com o modelo de Problema Rapido sdo como outros problemas comuns
apos a sua criacao. Eles podem ser editados, excluidos, reatribuidos, etc. As regras de
transferéncia de alcada também se aplicam a eles.

OBSERVAGAO
Os clientes podem usar os modelos de Problemas Rapidos. Entretanto, campos internos funcionam
diferentemente para clientes e para agentes ao usarem os Problemas Rapidos. A Unica alteracao
que um cliente pode fazer a um campo interno de modelo de Problema Rapido salvo quando o
problema foi enviado € no campo do responsavel. Se um cliente fizer uma alteracdo em um campo
interno em um Problema Rapido, como uma alteracao no campo Status ou Prioridade, o campo
sera revertido para o padrao quando salvo.
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Problemas principais e subtarefas

Algumas vezes, um problema deve ser dividido em subtarefas separadas com diferentes
propriedades, talvez para conclusdo por diferentes usuarios. Por exemplo, a configuracao de um
novo PC engloba muitas tarefas, incluindo a instalacdo do sistema operacional, a instalacdo de
software, a configuracdo de um cliente de e-mail, etc. O recurso Problema Principal/Subtarefas do
FootPrints permite criar relacionamentos pai-filno entre problemas para processos complexos,
como o processo de configuracdo de novos funcionarios, gerenciamento de mudancas e outros
problemas deste tipo.

Este topico descreve a criacdo manual de subtarefas. Para obter informacdes sobre a definicdo
automatica de subtarefas como parte do modelo de problema principal, consulte Modelos de
Problemas Rapidos Principars.

A criacao de uma subtarefa de um problema torna o problema de origem automaticamente um
problema principal, com um relacionamento pai-filho entre o problema principal e a subtarefa.

OBSERVACAO
O nome deste recurso depende do nome fornecido aos registros para o sistema/Espaco de
Trabalho no FootPrints. Por exemplo, se 0 nome "Tiquete” tiver sido definido para os registros no
Espaco de Trabalho atual, o problema pai sera referido como "Tiquete Principal” em todo o Espaco
de Trabalho. Entretanto, as subtarefas sdo sempre referidas como "Subtarefas’. Para consisténcia,
todos os arquivos de ajuda referem-se ao recurso como "Problema Principal” e "Subtarefas”.

Para criar uma subtarefa de um problema comum do FootPrints (e torna-lo um problema
Principal), na pagina Detalhes do problema, selecione Subtarefa. Se essa op¢do nao estiver
disponivel, talvez vocé nao tenha permissao para acessar o problema ou o problema ja possua
outras propriedades especiais que impedem que ele se torne um problema principal e possua
subtarefas. Consulte Restricoes para obter mais informacoes.

Um segundo menu sera exibido com as seguintes op¢oes:
« Voltar — Retorna a barra de ferramentas principal Detalhes
o Criar Subtarefa — Cria uma subtarefa do problema atualmente exibido

A pagina Criar Subtarefa € exibida, predefinida com algumas informacdes do problema
de origem, incluindo informacdes de contato e informacdes do problema (campos do
Espaco de Trabalho).

Digite um Titulo para a subtarefa. Por exemplo, se o problema de origem tiver sido
denominado Instalar Novo PC, a primeira subtarefa podera ser Instalar Sistema
Operacional.

Preencha ou altere os campos de contato ou informacoes do problema. Por exemplo, se
esta tarefa tiver que ser concluida em dois dias, preencha o campo Data de
Vencimento com uma data que esteja a dois dias da data atual. Isso nao afeta o
campo Data de Vencimento para o Problema (Principal) de origem, somente para a
nova subtarefa.

Insira uma Descricao para a subtarefa. Essa devera descrever as etapas necessarias para
concluir a subtarefa.

Opcionalmente, anexe os arquivos de que o agente necessita para concluir a subtarefa.

Atribua a subtarefa a um agente ou equipe. Ndo € necessario que as subtarefas possuam
0s mesmos responsaveis que o problema principal relacionado. De fato, as subtarefas
sd0 uma boa maneira de atribuir um grande Espaco de Trabalho a varios usuarios,
definindo a tarefa a ser concluida por cada usuario ou equipe.
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As regras de e-mail seguirao os padroes do Espaco de Trabalho a menos que voceé as
substitua, marcando ou desmarcando as caixas de selecao de e-mail.

Clique em Ir. A subtarefa sera criada e o problema de origem se tornara um problema
principal.

O problema principal e a subtarefa sdo listados com icones especiais na home page do
FootPrints. As subtarefas relacionadas ao problema principal sao listadas na pagina
Detalhes do problema principal. O problema principal da subtarefa ¢ listado na
pagina Detalhes da subtarefa.

Subtarefas adicionais podem ser criadas da pagina Detalhes do problema principal,
repetindo as etapas 1-9 acima. Por exemplo, outras etapas na configuracao de um
novo PC podem incluir Instalar Software, Configurar Cliente de E-mail, Configurar
Placa de Rede, etc. Uma subtarefa pode ser criada para cada uma dessas tarefas e
atribuida a mesma equipe ou agente ou a agentes/equipes diferentes.

« Vincular ao Principal - Vincule este problema a um problema principal existente ou a
outro problema.

. Para vincular este problema a um problema principal existente:

Selecione Exibir Problemas Principais na janela pop-up. Uma segunda janela com uma
lista de problemas principais sera exibida. O numero e o titulo do problema também
serao listados.

Clique no botdo de opcdo proximo ao problema principal que vocé deseja tornar mestre
(principal) do problema atual.

Clique em Ir. O numero do problema principal sera agora exibido na caixa Numero do
Problema da janela pop-up Vincular ao Principal. Vocé pode revisar os detalhes do
problema principal selecionado clicando em Exibir Detalhes.

Clique em Ir. O problema atual sera agora uma subtarefa do problema principal
selecionado.

Para vincular este problema a qualquer problema existente:

Insira o numero do problema que deseja vincular como uma subtarefa. Vocé
pode selecionar qualquer problema Principal existente ou qualquer problema
comum que ndo seja um Problema Global, Vinculo Global, Subtarefa ou Solucao.

Clique em Ir. O problema atual sera agora uma subtarefa do problema principal
selecionado.

OBSERVACAO
Se vocé inserir o numero de um problema que seja um Problema Global, Vinculo Global, Subtarefa
ou Solucao, uma mensagem de erro sera exibida.

Exibindo problemas principais e subtarefas

Os problemas principais e suas subtarefas possuem propriedades especiais para ajudar a mostrar
0Os seus relacionamentos.

« Para problemas principais:

= Na home page do FootPrints, os problemas principais sao listados com o icone
Problema Principal (|£|) para indicar instantaneamente que € um problema
principal.

= Se o campo Tipo do Problema for exibido na home page (selecionado em Minhas
Preferéncias), o problema sera descrito como principal nesta coluna.
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= Na pagina Detalhes do problema principal, uma nota indica que ele € um
problema principal e todas as subtarefas para este problema sdo listadas em uma
tabela com o Numero do Problema, o Titulo, o Status e os Responsaveis exibidos
para cada uma.

= Para exibir os detalhes de uma subtarefa relacionada, clique no titulo da subtarefa.
A exibicao sera atualizada para Detalhes da subtarefa.

o Para subtarefas:
= Na home page do FootPrints, as subtarefas sdo listadas com o icone de subtarefa
( |=) para indicar instantaneamente que é uma subtarefa.

= Se o campo Tipo do Problema estiver exibido na home page (selecionado em
Preferéncias), o problema sera descrito como uma subtarefa nesta coluna.

= Na pagina Detalhes da subtarefa, uma nota indica que ela € uma subtarefa e o
problema principal relacionado sera listado. Além disso, outras subtarefas
relacionadas serao listadas, cada uma com o Numero do Problema, Titulo, Status e
Responsaveis exibidos.

= Para exibir os detalhes do problema principal, clique no titulo do problema
principal. A exibicdo sera atualizada para Detalhes do problema principal. Daqui,
vocé podera ver todas as subtarefas relacionadas ao problema principal.

Editando subtarefas

Uma subtarefa pode ser editada por seus Responsaveis ou qualquer outra pessoa que possua
acesso de gravacao (Administrador do Espaco de Trabalho, membros da equipe, etc). A edicao da
subtarefa nao afeta outras subtarefas ou o problema principal, somente a subtarefa atual. A
excecdo € ao fechar subtarefas (consulte Fechando problemas principais e subtarefas.

Para editar uma subtarefa:

1. Na:

« home page do FootPrints, clique na palavra Mais apos o titulo do problema e, em
seguida, clique no icone Editar ou

« napagina Detalhes, selecione Editar no menu. Se o icone Editar ndo for exibido, vocé
ndo possui direitos de edicdo para esta subtarefa.

2. O formulario Editar Subtarefa sera exibido com as informacdes predefinidas da subtarefa.
3. Faca alteracdes na subtarefa (consulte Editando problemas para obter mais informacaoes).

4.  As notificacdes por e-mail serao enviadas aos responsaveis e ao contato do cliente para a
subtarefa, se as caixas de selecao de e-mail estiverem marcadas.

5. Se a subtarefa estiver fechada e nao houver mais subtarefas ativas para o problema
principal, o Responsavel pelo problema principal sera notificado. Consulte Fechando
problemas principais e subtarefas para obter mais informacoées.

Excluindo subtarefas

As subtarefas podem ser excluidas por qualquer usuario que possua direito de exclusdo para essa
subtarefa. A exclusao de uma subtarefa ndo afeta outras subtarefas ou o problema principal
relacionado. Consulte Excluindo problemas para obter mais informacoes.
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Editando problemas principais

Um problema principal pode ser editado por seus responsaveis ou por qualquer outro usuario
que possua direitos de edicao (administrador do Espaco de Trabalho, membros da equipe, etc).
Além disso, as subtarefas podem, opcionalmente, ser atualizadas automaticamente, editando o

problema principal.
Para editar um problema principal:

1. Na:
« home page do FootPrints, clique na palavra Mais apos o titulo do problema e, em
seguida, clique no icone Editar ou

« napagina Detalhes, selecione Editar no menu. Se o icone Editar ndo for exibido, vocé
ndo possui direitos de edicdo para este problema principal.

2. O formulario Editar Problema Principal sera exibido com as informacoes predefinidas do
problema principal.

3. Faca alteracdes no problema principal (consulte £ditando problemas para obter mais
informacoes).

4. Se a descricao for atualizada, vocé também podera atualizar a descricao de todas as
subtarefas relacionadas marcando a caixa para anexar a descricdo a elas.

5. As notificacdes por e-mail serao enviadas aos responsaveis e ao contato do cliente para o
problema principal se as caixas de selecao de e-mail estiverem marcadas.

6. Se a Descricao tiver sido atualizada e a caixa de selecdo Atualizar Subtarefas tiver sido
marcada, as subtarefas também serdo atualizadas e os responsaveis e os contatos do cliente
receberao notificacdes por e-mail.

7. Os problemas principais normalmente nao sdo fechados até que todas as subtarefas sejam
fechadas. O responsavel pelo problema principal pode anular isso. Consulte Fechando
problemas principais e subtarefas para obter mais informacoées.

Excluindo problemas principais

Os problemas principais podem ser excluidos por qualquer usuario que possua direitos de
exclusao para este problema principal.

OBSERVACAO
A exclusao do problema principal também excluira as subtarefas relacionadas.

Para excluir o problema principal:
1. Selecione Excluir no menu da pagina Detalhes do problema principal.

2. Uma caixa de dialogo sera exibida solicitando que vocé confirme a exclusdo. As subtarefas
relacionadas serdo listadas na caixa de dialogo. Clique em OK para continuar ou em
Cancelar para cancelar a excluso.

3. O problema principal e suas subtarefas associadas serao excluidos.

Fechando problemas principais e subtarefas

Quando problemas principais ou subtarefas sao fechados, isso pode afetar outros problemas
relacionados. Quando todas as subtarefas sdo concluidas, o problema principal pode ser fechado
automaticamente ou um e-mail pode ser enviado ao responsavel pelo problema principal. E
responsabilidade do administrador configurar a regra para o que acontece quando um problema
principal ou uma subtarefa € fechada. Entre em contato com o seu administrador para saber
quais regras foram definidas.
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Atualizando subtarefas do problema principal

O FootPrints fornece uma caixa de selecao na parte inferior da pagina de edi¢do do problema
principal para permitir que vocé atualize todos os campos de subtarefas da pagina do problema
principal. Selecione Marque aqui para atualizar os campos editados nesta caixa de selecao de
problema principal (exceto responsaveis). Assim, os campos relacionados de todas as subtarefas
serao atualizados com as mesmas informacées que o problema principal.

Configurando sequéncias de subtarefas

Quando houver mais de uma subtarefa para um problema principal, o FootPrints permitira a
configuracao de uma sequéncia para as subtarefas de forma que algumas nao poderao ser
fechadas ou editadas (a menos que o agente possua as permissées apropriadas) até que outras
tenham sido fechadas. Ha duas maneiras de configurar uma sequéncia:

« Especifique uma sequéncia usando as fun¢ées de administracao,

« Os agentes com permissées apropriadas de funcao podem definir "dinamicamente” uma
sequéncia para as subtarefas conforme trabalham no problema principal.

Consulte Usando Modelos de Problemas Rapidos Principais para obter uma descri¢cdo sobre como
definir uma sequéncia de subtarefas a partir do problema principal.

Restricdes de problemas principais e subtarefas

Como o relacionamento pai-filho entre problemas principais e subtarefas algumas vezes se traduz
em um relacionamento complicado e possui determinadas regras associadas, ha algumas
restricées que se aplicam a esses tipos de problemas:

« Uma subtarefa ndo pode ser criada de uma subtarefa existente — O FootPrints oferece
suporte somente a relacionamentos pai-filno de dois niveis. Nao ha suporte a subtarefas
aninhadas.

« Um problema principal ndo pode se tornar uma subtarefa de outro problema — Como
descrito acima, o FootPrints oferece suporte somente a relacionamentos pai-filho de dois
niveis. Ndo ha suporte a problemas principais aninhados.

« Problemas principais e subtarefas ndo podem ser tornar problemas globais ou vinculos
globais — O recurso Problema Global permite vincular problemas semelhantes para
serem solucionados juntos (por exemplo, uma falha de inatividade do sistema relatada
por varios usuarios). Ao mesmo tempo em que este recurso possui algumas semelhancas
com problemas principais/subtarefas, ele destina-se a uma funcdo diferente e possui
regras diferentes. Portanto, problemas principais e subtarefas ndo podem se tornar
problemas globais e ndo podem ser vinculados a um problema global.

Problemas rapidos principais

Algumas vezes, um problema deve ser dividido em subtarefas separadas com diferentes
propriedades, talvez para conclusdo por diferentes usuarios. Por exemplo, o processo para
configurar um novo funcionario pode consistir em varias etapas, cada uma executada por um
usuario diferente. O recurso Problema Principal/Subtarefas do FootPrints permite criar
relacionamentos pai-filno entre problemas para processos complexos, como o processo de
configuracao de novos funcionarios, gerenciamento de mudancas e muito mais. As subtarefas
podem ser criadas manualmente por um agente ou podem ser criadas automaticamente pelo
Modelo de Problema Rapido Principal.
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Usando Modelos de Problemas Rapidos Principais

Os modelos de Problemas Rapidos Principais podem ser usados por todos os agentes em um
Espaco de Trabalho para abrir problemas complexos rapidamente com informacdes previamente
preenchidas para este tipo de problema. As subtarefas relacionadas sdo criadas automaticamente
pelo sistema. Os agentes precisardo somente inserir os dados de contato do cliente e preencher
outros campos obrigatorios que ainda ndo tenham sido definidos pelo modelo. Essa € uma
economia de tempo util para manipular rapidamente problemas com varias etapas comuns
repetitivas, como o processo de configuracdo de novos funcionarios, gerenciamento de
alteracoes, etc.

Quando pelo menos um modelo de Problema Rapido tiver sido criado pelo administrador do
Espaco de Trabalho, a op¢do Problema Rapido sera incluida na barra de ferramentas do
FootPrints para os agentes do Espaco de Trabalho. Os modelos de Problemas Rapidos Principais
estdo listados na mesma secao.

As subtarefas podem ser sequenciadas para os Modelos de Problemas Rapidos Principais. Isso
significa que uma ordem para fechamento de subtarefas pode ser designada e a proxima
subtarefa na sequéncia ndo podera ser fechada ou editada até que a subtarefa atual tenha sido
fechada. O sequenciamento de subtarefas pode ser especificado por um administrador ou, com
as permissdes apropriadas, por um agente na pagina Detalhes de um problema rapido principal.
Um problema rapido principal deve possuir pelo menos duas subtarefas para especificacao do
sequenciamento. O procedimento para especificacao de uma sequéncia de subtarefas esta
descrito abaixo.

Para usar um modelo de problema rapido principal, siga 0 mesmo procedimento de uso de
problemas rapidos (consulte Problemas rapidos anteriormente neste documento). Assim que vocé
concluir o procedimento, o problema principal sera criado e sera automaticamente adicionado a
fila dos agentes designados a ele. Uma ou mais subtarefas associadas também serao criadas
automaticamente e atribuidas aos usuarios apropriados. Por exemplo, o administrador de rede foi
designado para criar uma nova ID de rede para o funcionario, o administrador de telefonia foi
designado para obter um novo telefone para o funcionario e a equipe de controle de inventario
foi designada para obter um novo PC para o usuario. Se a configuracdo de e-mail tiver sido
definida para enviar e-mails a todos os responsaveis e/ou cliente, as notificacdes por e-mail
também serdo enviadas para o problema principal e subtarefas.

OBSERVACAO
O nome deste recurso depende do nome fornecido aos registros no FootPrints para o
sistema/Espaco de Trabalho. Por exemplo, se o nome "Chamada" tiver sido definido para os
registros no Espaco de Trabalho atual, o recurso sera denominado "Chamada Rapida Principal” por
todo o Espaco de Trabalho (na barra de ferramentas, nas paginas de administracao, etc). Para
consisténcia, todos os arquivos de ajuda referem-se ao recurso como “Problema Rapido Principal’.

Os problemas criados com o modelo de Problema Rapido Principal sdo como outros problemas
principais comuns apos a sua criacao. Eles podem ser editados, excluidos, reatribuidos, etc. As
regras de transferéncia de alcada se aplicam a eles como a qualquer outro problema. O
fechamento do problema principal € regulado pela regra de Processo de Fechamento de
Subtarefas pelo Administrador do Espaco de Trabalho.

Para obter mais informacdées sobre problemas principais e subtarefas, consulte Subtarefas.

Especificando uma sequéncia de subtarefas da pagina Detalhes de

um problema principal
Vocé pode especificar uma sequéncia para fechamento de subtarefas quando um problema
principal for criado. Para especificar o sequenciamento, o problema principal devera possuir pelo

menos duas subtarefas vinculadas e o agente devera possuir permissao de funcdo para
especificar o sequenciamento. Se vocé desejar especificar o sequenciamento, mas ndo puder fazé-
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lo, consulte o seu administrador de Espaco de Trabalho ou do sistema para determinar se vocé
possui as permissées necessarias.

Para especificar uma sequéncia de subtarefas de uma pagina de detalhes do problema principal

1.

2.

3.

Selecione a pagina Detalhes do problema principal.
Selecione a guia para os problemas relacionados.

Marque a caixa de selecao "Marque esta caixa para permitir o sequenciamento de
subtarefas”. Caixas suspensas sdo exibidas na secao para que vocé especifique a sequéncia.

Use as caixas suspensas proximas aos nomes das subtarefas para definir a sequéncia. Vocé
pode especificar mais de uma subtarefa com o mesmo numero. Se vocé fizer isso, qualquer
uma das subtarefas equivalentes podera ser fechada antes da outra, mas as subtarefas que
forem definidas com numeros mais altos ainda deverao aguardar até que as subtarefas com
numeros equivalentes tenham sido fechadas. Por exemplo, as duas primeiras subtarefas
poderiam estar definidas como "1", o que significa que qualquer uma pode ser fechada
primeiro, mas ambas devem ser fechadas antes que a subtarefa definida como "2" possa ser
editada ou fechada.

Quando vocé tiver especificado a ordem de todas as subtarefas, clique no botdo Atualizar
Sequenciamento de Subtarefas. A sequéncia sera salva e imposta pelo FootPrints. A pagina
Modelo de Problema Rapido sera exibida.

Remova a sequéncia de subtarefas

Para remover o sequenciamento de subtarefas de uma pagina de detalhes do problema principal:

1.
2.

3.

Selecione a pagina Detalhes do problema principal.
Selecione a se¢do ou a guia para os problemas relacionados.

Verifique se a caixa de selecdo "Marque esta caixa para permitir o sequienciamento de

subtarefas” ndo esta marcada e clique no botdo = Remover Sequenciamento de Subtarefas.
A sequéncia sera removida e a pagina sera exibida novamente.
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Problemas globais

Os problemas globais sao diferentes dos problemas normais do FootPrints de forma que podem
ser usados para vincular muitos problemas comuns ou duplicados em uma entidade. Vocé pode
ter trés ou quatro problemas globais ao mesmo tempo ou pode nao ter nenhum. Nao &
recomendavel possuir muitos problemas globais de uma vez, pois eles podem ser confusos para
agentes e clientes ou o mesmo problema pode ser duplicado. Eles devem ser reservados para
problemas importantes que podem afetar muitos usuarios, como interrup¢oes do sistema, bugs
de aplicativos ou avisos de virus.

Se um agente possuir permissao para criar um problema global, ha duas formas de fazé-lo:
o Criar um problema global da barra de ferramentas do FootPrints

o Converter um problema comum em um problema global

OBSERVACAO
O nome deste recurso depende do nome fornecido aos registros no FootPrints para o
sistema/espaco de trabalho. Por exemplo, se o nome "Tiquete" tiver sido definido para os registros
no espaco de trabalho atual, o problema global sera referido como "Tiquete Global” em todo o
espaco de trabalho. Entretanto, os vinculos globais sao sempre referidos como "Vinculos Globais".
Para consisténcia, todos os arquivos de ajuda referem-se ao recurso como “Problema Principal” e
"Vinculos Globais".

Criar um problema global da barra de ferramentas do FootPrints

Se um agente ou administrador souber que um problema (como uma falha de servidor) sera em
breve relatado por muitos clientes, um problema global sera criado do inicio para solucionar o
problema.

OBSERVACAO
Antes de criar um problema global, € recomendavel verificar se ha um problema global duplicado.
Vocé pode consultar os problemas globais na home page do FootPrints.

Para criar um problema global:

1. Cliqgue em Novo Problema | Novo Global na barra de ferramentas do FootPrints. Se esta
opc¢do nao estiver disponivel, vocé ndo possui permissao para criar problemas globais.

2. O formulario Criar Problema Global sera exibido. Ele € semelhante a pagina Criar Problema,
mas contém menos campos e algumas opcoes diferentes.

3. Insira um Titulo para o Problema Global — Esta opc¢do deve ser claramente redigida e o mais
descritiva e concisa possivel. Esse € o titulo enviado por broadcast para agentes e clientes,
além de ser exibido na home page do FootPrints. Os agentes e os clientes devem ser
capazes de identificar atraveés do titulo se o problema relatado esta relacionado a um
problema global existente. Por exemplo, Grande Problema, pode ser verdade, mas ndo € um
bom titulo para um problema global. Servidor 123 Inativo € um titulo melhor. Ele ¢ descritivo
€ conciso o suficiente para ndo sobrecarregar o usuario.

4. Criacao de Broadcast do Problema Global para Todos os Agentes no Espaco de Trabalho —
Se esta opcao estiver marcada (padrao), todos os agentes que pertencerem ao Espaco de
Trabalho receberao uma mensagem por broadcast no formulario de uma janela pop-up,
alertando sobre o novo problema global..

5. Prioridade — Atribua ao problema global uma prioridade como faria para um problema
comum. Essa sera a prioridade padrao para todos os vinculos globais associados ao
problema global.

6. Status — Por padrdo, um problema global € criado com o status Aberto. Essa op¢ao pode ser
alterada nesta pagina para outro status ativo (por exemplo, Pendente, Em Andamento, etc).
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Nao é recomendavel que um problema global seja iniciado com o status Fechado, pois um
dos principais recursos do problema global corresponde ao fechamento de todos os
problemas relacionados simultaneamente quando ele ¢ fechado.

Informacdes sobre o problema — Preencha todos os campos desejados do Espaco de
Trabalho. Os campos obrigatérios devem ser preenchidos. Os vinculos globais herdardo as
opc¢oes aqui selecionadas.

Descricao — Insira uma descricao do problema. Vocé pode usar este campo para inserir uma
descricao mais detalhada do problema global, incluindo sintomas, informacgoes sobre
diagnostico, sistemas conhecidos afetados, tempo estimado para correcao do problema, etc.
Essa descricdo sera herdada por problemas vinculados ao problema global.

Anexos — Anexe 0s arquivos que deseja associar ao problema global. Esses arquivos
também vincularao a problemas vinculados ao problema global. Os administradores podem
definir regras para anexos que incluem restricbes de tamanho e/ou tipo de arquivo, bem
como tornar os anexos obrigatdrios. E possivel aplicar regras com base em campos, como o
campo Status, o que significa que um anexo pode se tornar obrigatério quando o status é
Aberto, por exemplo, mas ndo para outros status.

Atribuigcdo — O usuario ou a equipe aqui selecionada sera responsavel por atualizar e
eventualmente fechar os problemas globais. Diferentes usuarios podem ser atribuidos a
varios vinculos globais que serao criados subsequentemente.

OBSERVACAO

Quando um problema existente € tornado um problema global, o Footprints adiciona responsaveis
do problema global ao problema existente.

11.

12.

E-mail — O agente ou a equipe atribuida ao problema global recebera uma notificacao por
e-mail se a caixa de selecao do responsavel estiver marcada.

Controle de Tempo — As informacoées de controle de tempo se aplicam somente ao
problema global. Os vinculos globais possuem as suas proprias informacées de controle.

OBSERVACAO

E importante garantir que cada problema global atual seja unico, claramente redigido e néo seja
duplicado com outros problemas globais.

13.

Clique em Ir. O problema global sera criado. Ele estara visivel para agentes através da home
page, sera enviado por broadcast para agentes atraveés de uma janela pop-up e,
opcionalmente, também sera enviado por broadcast a clientes (se eles possuirem permissao
para acessar problemas globais).

OBSERVACAO

Observe que informacgdes de contato nao sao incluidas nos problemas globais. Isso ocorre porque
os problemas globais sao gerais e aplicaveis a varios usuarios. Cada vinculo global criado contém
informacées de contato para o usuario individual que relatou o problema.
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Converter um problema comum em um problema global

Os problemas existentes podem ser tornados globais apo6s a sua criacao. Por exemplo, um cliente
pode relatar um problema e, apos alguma investigacao, um agente compreender que o problema
€ abrangente e afetara outros usuarios.

Para converter um problema comum em um problema global:

1. Na pagina Detalhes de um problema, selecione I.TQL_|Tornar Global no menu Detalhes. Se essa
opc¢do nao estiver disponivel, vocé pode nao ter permissao para criar problemas globais ou
o tipo de problema ndo oferece suporte a problemas globais (como uma subtarefa, um
problema principal, etc). Consulte Restricoes para obter mais informacoes.

2. O formulario Criar Problema Global sera exibido. Faca as alteracées necessarias no problema
para torna-lo global e genericamente aplicavel. Certifique-se de que o Titulo seja descritivo e
conciso, que a Descricao seja detalhada, etc.

3. Observe que as informacdes de contato do problema ndo serao exibidas. Essas informacoes
nao serao perdidas. Quando o problema global for criado, um vinculo global associado
também sera criado com as informacoes de contato do cliente originador.

4. Clique em r. O problema global sera criado. Ele estara visivel para agentes atraves da
home page,sera enviado por broadcast para agentes através de uma janela pop-up e,
opcionalmente, também sera enviado por broadcast para clientes (se eles possuirem
permissao para acessar problemas globais). Um vinculo global também sera criado com
as informacdes de contato do problema original.

Exibindo problemas globais

Uma vez que um problema global seja criado, ele estara visivel para todos os agentes no Espaco
de Trabalho, bem como para clientes que possuam permissdo para tal.

Os problemas globais podem ser acessados de varias maneiras:

« No componente Painel de Problemas Globais da home page do FootPrints — Na home
page do FootPrints, ha um componente de painel Problemas Globais para todos os
agentes do Espaco de Trabalho. Clique no titulo de um problema global para ver seus
detalhes, ou clique no icone do vinculo global para criar um novo vinculo global para
este problema global. Se houver mais problemas globais do que pode ser exibido, clique
em Mais. Uma lista de todos os problemas globais ativos sera exibida.

« Selecione "Problemas Globais" na lista suspensa exibida — Se esta opcdo for selecionada,
todos os problemas globais ativos serao listados na home page.

« Mensagem de Broadcast — Quando um novo problema global é criado, uma mensagem
de broadcast € enviada para todos os agentes no Espaco de Trabalho (por padrao). Para
obter mais informacdes sobre este problema global, visite a home page deste Espaco de
Trabalho e use um dos métodos acima.

« Clientes — Os clientes podem ver e se inscrever em problemas globais se tiverem
permissao para tal, selecionando Problemas Globais na barra de ferramentas do
FootPrints.

Detalhes dos problemas globais

Na pagina Detalhes do problema global, uma indicacao de que € um problema global é exibida
em conjunto com uma tabela listando todos os vinculos globais relacionados, incluindo o
Numero do Problema, o Titulo, o Status e os Responsaveis por cada vinculo global.
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Detalhes do vinculo global

Na pagina Detalhes do vinculo global, uma indicacdo de que € um vinculo global é exibida em
conjunto com informacées sobre o problema global relacionado, incluindo o Numero do
Problema, o Titulo, o Status e os Responsaveis.

Criando um vinculo global

Agentes e clientes podem se vincular a problemas globais ao criar vinculos globais de varias
formas. Quando um vinculo global é criado, ele herda muitas propriedades do problema global,
mas também contém as informacdes de contato para clientes individuais. Os vinculos globais
podem ser fechados simultaneamente quando o problema global & fechado.

Ha duas formas de um agente criar um vinculo global:
o De um problema global
¢ De um problema comum

Os clientes também podem se inscrever a problemas globais, criando seus proprios vinculos
globais.

Criar um Vinculo Global de um problema global

1. No "placar’ de problemas globais da home page do FootPrints — Na home page do
FootPrints, clique no icone proximo ao problema global. Se houver problemas globais ativos
adicionais que ndo sdo exibidos, clique em Mais. A lista de problemas sera atualizada para
exibir todos os problemas globais ativos.

2. Na tela Detalhes do problema global — selecione Global | Novo vinculo global no menu
Detalhes.

3. O formulario Criar Problema Global sera exibido. Ele € semelhante a pagina Criar Problema.

4. Titulo/Prioridade/Status — Estes campos sao predefinidos com as informacoes do problema
global. Nao ha necessidade de altera-los a menos que o vinculo global possua propriedades
especiais (por exemplo, o CEO relatou o problema e ele deve receber uma prioridade
Urgente).

5. Informacdes de contato — Selecione as informacées de contato do usuario, como faria para
criar um problema comum.

6. Informagbes sobre o problema — Estes campos sao predefinidos com informacdes sobre o
problema global. Faca as alteracdes necessarias ou preencha os campos adicionais
conforme necessario.

7. Descricdao —Este campo € predefinido com a descricao do problema global. Faca as
alteracées necessarias As alteracdes feitas neste campo nao afetam o problema global.

8. Anexos — Os arquivos anexados ao problema global também estdo vinculados aqui.

9. Atribui¢do — Por padrdo, o vinculo global € atribuido a vocé ou a pessoa a quem
normalmente problemas sao atribuidos com base no tipo do problema ou outras regras de
atribuicao/escalacao. O problema global principal permanece atribuido ao responsavel
original pelo problema global. O responsavel original € encarregado de fechar o problema
global que também fecha todos os vinculos globais associados.

10. E-mail — O agente ou a equipe atribuida ao vinculo global recebera notificacées por email
se a caixa de selecao Responsavel estiver marcada e o cliente recebera um email se a caixa
de selecao Contato estiver marcada.

11. Controle de Tempo — As informacoées de controle de tempo se aplicam a este vinculo global.
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Cligue em Ir. O vinculo global sera criado. Ele sera listado na pagina Detalhes do problema
global.

Criar um vinculo global da pagina Detalhes de um problema comum

Problemas comuns também podem ser convertidos em vinculos globais. Para converter um
problema comum em um vinculo global:

1.

Na pagina Detalhes do problema comum, selecione IE;LVincular a Global no menu
Detalhes. Se esta op¢do nao estiver disponivel, talvez o problema ja tenha outras
propriedades especiais que impedem que ele seja vinculado ao problema global.
Consulte Restricoes para obter mais informacoes.

Uma janela pop-up ¢ exibida com uma lista de problemas principais disponiveis para
vinculo. Selecione o botao de opc¢ao para o problema global desejado e clique em I_E-rr.

O formulario Criar Problema Global sera exibido. Ele é predefinido com as informacdes do
problema de origem, ndo do problema global. Faca as alteracées necessarias.

Clique em @r.

O vinculo global sera criado. Ele sera listado na pagina Detalhes do problema global junto
com outros vinculos globais.

Atualizando problemas globais

Um problema global pode ser atualizado pelo seu responsavel ou por qualquer um que possa
edita-lo. A atualizacao dos campos Titulo, Espaco de Trabalho, Prioridade, etc. do problema global
nao afeta os vinculos globais existentes.

O seguinte ocorre quando um problema global € atualizado:

Dois campos importantes sao atualizados em todos os vinculos globais associados
quando atualizados no problema global:

= Status — Quando o Status do problema global € atualizado, os status de todos os
vinculos globais associados também sao atualizados.

= Descricdo — Quando uma Descricao for anexada ao problema global, ela sera
anexada a todos os vinculos globais associados a menos que a opcdo incluir Descricao
Anexada ndo esteja marcada.

As notificagdes por e-mail sdo enviadas quando alteragdes sao feitas ao problema global.

. Quando alteracoes forem feitas ao problema global, todos os agentes que possuem
pelo menos um vinculo global associado ao problema global receberao uma
notificacdo por e-mail sobre a alteracao (uma por agente, ndo por vinculo global).

. Se alteracbes forem feitas aos campos Status ou Descricdo do problema global, os
contatos do cliente para cada vinculo global receberdo uma notificacao por e-mail,
desde que a notificacdo por e-mail esteja habilitada para clientes.

. O agente ou a equipe atribuida ao problema global também recebera uma
notificacao por e-mail sobre quaisquer alteracées.

Quando o problema global for solucionado, ele podera ser fechado junto com os
vinculos globais relacionados.

Atualizando vinculos globais

Quando os vinculos globais sao atualizados, o problema global de origem ndo € afetado, nem
outros vinculos globais. Atualizacées que afetem todos os vinculos globais relacionados (a
Descricao ou ao Status) devem ser feitas do problema global principal.
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Excluindo problemas globais

Os problemas globais podem ser excluidos por qualquer um que possua direitos de exclusdo para
este problema global. A exclusdo de um problema global ndo exclui os vinculos globais
relacionados, somente remove os vinculos.

Para excluir o problema global:
1. Selecione Excluir no menu da pagina Detalhes do problema global.

2. Uma caixa de didlogo sera exibida solicitando que vocé confirme a exclusao. Clique em OK
para continuar ou em Cancelar para cancelar a exclusao. O problema global sera excluido.
O vinculo sera removido dos vinculos globais associados, tornando-os problemas comuns.

Fechando problemas globais

Os problemas globais sdo usados para designar problemas importantes ou frequentes que
afetarao muitos usuarios, por exemplo, uma falha de inatividade do sistema que sera relatada
por muitos usuarios. Um dos principais recursos dos problemas globais corresponde a quando
o problema global ¢ fechado, todos os vinculos globais relacionados também sdo fechados e
atualizados e os contatos dos clientes sao automaticamente notificados via e-mail. Esse recurso
pode economizar tempo, combinando o trabalho de fechar varios problemas relacionados em
uma unica tarefa. Ele também melhora a comunicacado, notificando todos os usuarios afetados
sobre a resolucao do problema de uma vez.

Para fechar um problema global:

1. Selecione o icone Editar para o problema global que deseja fechar na home page ou na
pagina Detalhes do problema global. Vocé deve possuir direitos de edicao para o problema
global para fazer isso.

2. Altere o status para Fechado.

3. Insira a resolucdo final para o problema no campo Anexar Descricao. Certifique-se de que a
caixa de selecdo Incluir Descricdo Anexada nos vinculos globais esteja marcada.

4. Clique em Ir. O problema global sera fechado, bem como todos os vinculos globais
associados. Notificacdes por e-mail serdo enviadas a todos os agentes que possuem pelo
menos um vinculo global associado ao problema global, a todos os responsaveis pelo
problema global e aos contatos de clientes para todos os vinculos globais.

Os problemas globais também podem ser fechados usando a caixa de dialogo Acdo Rapida
da home page.

Inscricao de clientes em problemas globais

Os clientes podem ver e se inscrever em problemas globais se tiverem as permissées apropriadas.
Isso economiza tempo do Help Desk, permitindo que os clientes identifiquem seus proprios
problemas e os vinculem a um problema global central em vez de inserir muitos problemas

que estejam relacionados ao mesmo problema. A concessao dessas permissoes aos clientes
possibilitara um atendimento mais rapido, uma vez que atualizacées automaticas serdo
recebidas quando o problema global originador for atualizado e eventualmente resolvido.

Para exibir e se inscrever em problemas globais:

1. Na barra de ferramentas do FootPrints, selecione Problemas Globais. Uma janela pop-up
sera exibida chamada Problemas Globais Atuais. Ela contém uma lista de Problemas Globais
que afetam outros usuarios.

2. Para ver a descricao completa de um Problema Global, clique no Titulo.

3. Parase inscrever em um Problema Global, selecione Inscrever.
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4. Uma vez que um cliente se inscreva em um problema global, ele sera listado nas solicitacées
do cliente. O cliente recebera atualizacdes por email conforme o problema global for
atualizado e eventualmente resolvido. O cliente podera ver o ultimo status a qualquer
momento em Exibir Minhas Solicitacées.

Restricées de problemas globais

Como o relacionamento entre problemas globais e vinculos globais possuem determinadas regras
associadas, ha determinadas restricdes a esses tipos de problemas:

« Um vinculo global ndo pode ser criado de outro vinculo global — VVocé deve criar o
vinculo global do problema global.

« Um problema global ndo pode ser criado de outro problema global — Isso resultara em
problemas globais duplicados. Para substituir um problema global, exclua o problema
global e crie um novo problema global.

« Uma subtarefa ndo pode ser criada para um problema global ou um vinculo global —
Como subtarefas e problemas principais possuem suas proprias regras e vinculos, os
problemas globais e vinculos globais ndo podem conter subtarefas.

« Um problema principal nao pode se tornar um problema global ou um vinculo global —
Como subtarefas e problemas principais possuem suas proprias regras e vinculos, os
problemas e vinculos globais ndo podem conter subtarefas.

« Problemas e vinculos globais ndo podem ser copiados e vinculados a outros Espagos de
Trabalho ou espacos de trabalho — Problemas comuns podem ser copiados e vinculados
dentro do espaco de trabalho atual ou a outro Espaco de Trabalho, mas problemas e
vinculos globais nao possuem essa op¢do.
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Resolucdo de problemas em tempo real

Numara Remote

OBSERVACAO
O Numara Remote € um modulo complementar. O Numara Remote oferece suporte ao Windows
Vista no computador cliente desde que o cliente obtenha um patch da Numara Software. Entre em
contato o Suporte da Numara Software para obter o patch.

O Numara Remote permite controlar a area de trabalho de um usuario remotamente para fins de
resolucao de problemas. O FootPrints inclui um recurso de e-mail que pode ser usado para enviar
instrucoes para download e instalacdo do aplicativo Numara Remote Host em clientes.

O Numara Remote consiste em duas partes:

e Host — O host reside no computador do cliente, ou seja, no equipamento que sera
controlado.

e Quest — Usado para conectar ao computador do cliente e exibir a area de trabalho do
usuario ativo.

O Host e o Guest podem residir em computadores diferentes, e até mesmo em redes diferentes,
desde que eles possam se comunicar via TCP/IP (nao ha suporte a conexao discada). Os
computadores Host e Guest também podem estar em plataformas diferentes.

Instalando o Guest no computador do agente

O agente obtém o software Guest, selecionando Comunicacdo | Controle Remoto na barra de
ferramentas do Numara FootPrints e, em seguida, clicando no link "Para baixar o Numara Remote
Guest, clique aqui”. O agente podera assim instalar o Guest na Web ou baixa-lo e instala-lo no seu
computador.

O agente executara essa instalacao na primeira vez em que requisitar o controle remoto. Apos a
conclusao, a instalacao nao precisara ser repetida.

Instalando o Host no computador do cliente

Quando o agente selecionar o link Mais | Numara Remote na barra de ferramentas do Numara
FootPrints, a pagina do Numara Remote sera exibida no quadro principal.

O cliente devera instalar o Numara Remote Host no seu computador para que o agente use o
Numara Remote Guest para controlar o computador do cliente. Para fazer isso:

1. Insira o endereco de email do cliente no campo fornecido. Opcionalmente, insira quaisquer
comentarios adicionais para o cliente no campo Comentarios Adicionais.

2. Clique no botao Ir. O FootPrints enviara um e-mail ao cliente com instru¢ées para download
e instalacao do aplicativo Host.
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Usando o Numara Remote

1.

Para iniciar o Numara Remote Guest, o agente seleciona Iniciar | Programas | Numara
Remote Control | Guest no menu Iniciar do Windows.

Quando o aplicativo Numara Remote for exibido, o agente insere o endereco IP do cliente
no campo Host e clica no botdo Conectar.

Para obter instrucées adicionais sobre o uso do Numara Remote, consulte a documentacao
online que acompanha o Numara Remote. Para obter a documentacao, inicie o cliente e clique
no botao Ajuda.

Requisitos e plataformas com suporte

Numara Remote Guest

Computador e processador: Processador de 1 gigahertz (GHz) ou superior
Memoria: 512 megabytes (MB) de RAM ou mais

Disco rigido: 50 megabytes (MB); uma parte do espaco em disco sera liberada apos
a instalacao.

Video: 1024x768 ou monitor de resolucao superior
Sistemas operacionais:

« Windows Server 2003 Standard, Enterprise e Web Edition
« Windows 2000 Server, Advanced Server

+« Windows XP Pro e Home

e Windows 2000 Professional

e Windows NT 4.0 Server e Workstation (SP4)

« Windows ME

« Windows 98

Numara Remote Host
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Computador e processador: processador Intel Pentium ou superior, ou 100% compativel

Memoria: requisito do sistema operacional mais 12 MB adicionais (16 MB ou mais
recomendados).

Disco rigido: requer <= 15 MB

Video Qualquer adaptador grafico 100% compativel com VGA com suporte pelo
Windows. O modulo Guest requer pelo menos 256 cores (profundidade de bits de 16
cores ou superior recomendavel)

Sistemas operacionais:

= Windows Server 2003 Standard, Enterprise e Web Edition
= Windows 2000 Server, Advanced Server

= Windows XP Pro e Home

= Windows 2000 Professional

= Windows NT 4.0 Server e Workstation (SP4)
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= Windows Vista

Outro

A autenticacao de cartao inteligente para o Active Directory requer que os servidores de
seguranca, o Active Directory e os controladores de dominio do Active Directory sejam
configurados corretamente. O Active Directory deve confiar em uma autoridade de certificacdo
para autenticar usuarios com base nos certificados desta autoridade. Como nas implementacoes
de PKI, todas as partes deverao confiar na autoridade de certificacdo raiz a qual a autoridade
emitente esta vinculada.

Numara FootPrints Sync

Instalar o Desktop Client

OBSERVACAO
O FootPrints Sync € um modulo complementar e deve ser adquirido separadamente. Ele esta
disponivel somente para agentes e administradores, ndo para clientes.

Para instalar o cliente do FootPrints Sync:

1. Selecione Preferéncias na home page do FootPrints e, em seguida, selecione FootPrints Sync
(bidirecional) na guia Diversos. Selecione Configurar o FootPrints Sync. A pagina FootPrints
Sync sera exibida.

2. Clique no link Fazer Download do cliente do FootPrints Sync nessa pagina para acessar o
cliente. Vocé pode optar por abrir e executar a instalacao do cliente ou fazer o seu
download e executa-la.

3. (Clique duas vezes no arquivo do FootPrints Sync (FPSync.exe) do qual foi feito download
para iniciar o Assistente do InstallShield do FootPrints Sync. A tela Bem-vindo sera exibida.

4. Clique no botao Avangar para continuar. A janela Manutencdo do Programa sera exibida.

5. Clique no botdo Instalar para instalar o cliente. Quando a instalacao estiver concluida, a
janela Concluida sera exibida.

6.  Clique no botdo Concluir para encerrar a instalacao.

Uma vez que a instalacao seja concluida, havera dois icones na sua area de trabalho, um
chamado Instalacao do FootPrints Sync e outro chamado simplesmente FootPrints Sync. Além
disso, o cliente do Sync sera exibido. Caso nao seja, clique duas vezes em qualquer icone para
exibir o cliente do FootPrints Sync. Detalhes sobre a configuracao e o uso do cliente para desktop
do FootPrints Sync estdo disponiveis abaixo.

Desinstalar o cliente para desktop do FootPrints Sync
Para desinstalar o cliente do FootPrints Sync:

1. Inicie o arquivo FPSync.exe (0 mesmo arquivo usado para instalar o cliente do
FootPrints Sync).

2. Uma vez que a janela Bem-vindo seja exibida, clique no botdo Avancar.

3. Najanela Manutencao do Programa, clique no botao de op¢ao Remover e, em seguida,
clique no botao Avancar. O cliente sera removido.
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Configurando o FootPrints Sync a partir do FootPrints

Estas opcdes configuram como o FootPrints:
e lida com compromissos estabelecidos no FootPrints ou no PIM.
« sincroniza problemas do FootPrints com tarefas do PIM e vice-versa.
e« € mapeia campos de contatos entre o FootPrints e o PIM.

Alguns PIMs possuem o conceito de calendarios “particular” e “publico”, semelhantes aos
calendarios Pessoal e de Espaco de trabalho do FootPrints. Um calendario particular pode ser
visualizado somente pelo proprietario do PIM, mas o calendario publico pode ser visto por outros,
com permissao do proprietario.

IMPORTANTE
Quando o Numara FootPrints Sync sincroniza inicialmente as atribuicées do FootPrints com a lista
de tarefas, ele leva em consideracao as permissées das funcdes. Somente as atribuicées proprias
dos agentes ou as atribuicoes das equipes serao sincronizadas. Entretanto, se a funcdo do agente
permitir apenas que ele edite as suas proprias atribuicoes atraveés da interface do FootPrints, o
agente podera fechar e adicionar informacoes ao campo Descricdo das atribuicoes de equipes
através do PIM. Os administradores devem estar cientes sobre isso se pretenderem impedir que
agentes editem atribuicoes de equipes €, nesse caso, talvez desejem restringir o uso do Numara
FootPrints Sync.

A habilitacdo da sincronizacdo e a definicao do PIM sdo feitas na instalacdo do cliente. As opgoes
a seqguir se aplicarao somente se a sincronizacdo estiver habilitada no cliente.

Para habilitar o FootPrints Sync no FootPrints e abrir a pagina FootPrints Sync para configuracgao:
1. Selecione Preferéncias na home page do FootPrints.

2. Selecione FootPrints Sync (bidirecional) na guia Diversos. Se vocé desejar continuar a usar o
FootPrints Sync unidirecional que sincroniza somente os compromissos do calendario com o
seu Calendario do Outlook a partir do FootPrints para Outlook apenas, selecione
Sincronizacdo de Calendario Manual (unidirecional). Se vocé optar pela sincronizacao
unidirecional, interrompa este procedimento.

3. Selecione Configurar o FootPrints Sync na secdo FootPrints Sync. A pagina FootPrints Sync
sera exibida.

Vocé pode selecionar as op¢ées da pagina FootPrints Sync conforme a seguir:
e  Compromissos

e FootPrints -> PIM — Informa ao FootPrints como lidar com compromissos criados no
FootPrints ao grava-los no PIM.

o Compromissos Pessoais — Grava somente os compromissos do calendario pessoal
do FootPrints no PIM.

o Compromissos pessoais e de espacos de trabalho — Grava compromissos do
calendario pessoal do FootPrints e do calendario do espaco de trabalho no PIM.

. PIM -> FootPrints — Informa ao FootPrints como lidar com compromissos criados no
PIM ao grava-los no calendario do FootPrints.

o  Compromissos Particulares — Informa ao FootPrints como lidar com compromissos
particulares criados no PIM ao grava-los no FootPrints.

« Calendario Pessoal Somente — Grava compromissos particulares do PIM no
calendario pessoal do FootPrints somente.
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« Calendarios pessoais e de espaco de trabalho — Grava compromissos
particulares do PIM nos calendarios Pessoal e de Espaco de trabalho do
FootPrints.

OBSERVACAO
Como o FootPrints ndo possui um modo de saber se um usuario corresponde a um dos varios
convidados de um compromisso, se varios convidados para um Unico COmpromisso sincronizarem
os seus calendarios do Outlook com o calendario de espaco de trabalho do FootPrints, o mesmo
compromisso sera exibido varias vezes no calendario de espaco de trabalho do FootPrints. Para
evitar esse problema, os convidados (mas ndo o originador) de tal compromisso deverao desativar
temporariamente a sincronizacao para os Calendarios Pessoal e de Espaco de trabalho e, em vez
disso, sincronizar somente com o calendario pessoal.

o  Compromissos Publicos — Informa ao FootPrints como lidar com compromissos
publicos criados no PIM ao grava-los no FootPrints.

« Calendario Pessoal Somente — Grava compromissos publicos do PIM no
calendario pessoal do FootPrints somente.

« Calendarios Pessoal e de Espaco de trabalho — Grava compromissos publicos
do PIM nos calendarios Pessoal e de Espaco de trabalho do FootPrints.

o Tarefas - O FootPrints Sync pode gravar Problemas na sua lista de tarefas do PIM.

«  FootPrints -> PIM - Informa ao FootPrints como lidar com problemas ao grava-los na
sua lista de tarefas do PIM.

o Minhas Atribui¢cbes — Grava todos os problemas atribuidos a vocé na lista de
tarefas do PIM quando o FootPrints € sincronizado com o PIM.

o Postar campos de espaco de trabalho e do catalogo de enderegos nas descricoes
das tarefas —Todos os dados de campos em outro lugar no problema serao
gravados na Descricdo da tarefa se esta caixa estiver selecionada.

. PIM -> FootPrints

o Tarefas Concluidas/Excluidas — Se vocé marcar uma tarefa como concluida ou
excluida no seu PIM, ao sincronizar o PIM e o FootPrints, o status do problema
correspondente no FootPrints serd alterado para o status selecionado nos
€Campos SUSPENSsos:

« Aberto — O status sera alterado para Aberto no FootPrints.
« Fechado - O status sera alterado para Fechado no FootPrints.

o [Outros status] — Outros status do FootPrints serdo exibidos na lista suspensa.
Selecione uma op¢ao para determinar a acdo a ser executada quando o
status for marcado como concluido no PIM.

« Nao alterar o status — O status sera mantido inalterado no FootPrints.

o Tarefas Excluidas — Se vocé excluir uma tarefa do seu PIM, ao sincronizar o PIM e
o FootPrints, o status selecionado nos campos sUsSpPensos serao:

« Aberto — O status sera alterado para Aberto no FootPrints.
« Fechado - O status sera alterado para Fechado no FootPrints.

o [Outros status] — Outros status do FootPrints serdo exibidos na lista suspensa.
Selecione uma opc¢do para determinar a acao a ser executada quando o
status for marcado como concluido no PIM.

« Nao alterar o status — O status sera mantido inalterado no FootPrints.
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OBSERVACAO
O Lotus Notes oferece suporte somente a trés niveis de prioridade. Ao mapear prioridades do
FootPrints para o Lotus Notes, as prioridades superiores a 3 serdo mapeadas como 3.

«  Contatos — O FootPrints pode gravar os contatos do catalogo de enderecos do
FootPrints no seu catalogo de enderecos do PIM. A sincronizagao de contatos requer
que vocé possua uma pesquisa de catalogo de enderecos pessoal definida.

e FootPrints > PIM - Informa ao FootPrints se os contatos do catalogo de enderecos do
FootPrints devem ser gravados no catalogo de enderecos do PIM e mapeia os campos
do FootPrints em campos no PIM.

o Lista suspensa Pesquisar — Selecione a pesquisa do catalogo de enderecos.
Os resultados serao gravados no seu PIM.

o Mapeador de Campos — Se vocé pretender sincronizar contatos, sera necessario
configurar o mapeamento entre os campos do catalogo de enderecos do
FootPrints e os campos do catalogo de enderecos do PIM.

« Campo do FootPrints para Campo do PIM - Selecione os campos do PIM
correspondentes aos campos do FootPrints nas caixas suspensas.

O cliente do FootPrints Sync

Quando o FootPrints Sync for instalado, ele inserira dois atalhos do FootPrints Sync na area
de trabalho:

o Instalacdo do FootPrints Sync
e FootPrints Sync
Clique duas vezes nos atalhos para abrir o cliente.

A primeira etapa apos a instalacao sera definir as configuracdes do cliente do FootPrints Sync. As
secoes a seguir deste documento explicam os botdes na interface do FootPrints Sync e os itens de
menu na barra de menus na parte superior da interface.

Configuragdes do FootPrints Sync
Para configurar as op¢des do cliente do FootPrints Sync:

1. Clique duas vezes no atalho Instalacao do FootPrints Sync na area de trabalho.

2. Clique no botao Configuracées. Uma pagina sera exibida para voceé inserir a sua ID e senha
de usuario do FootPrints € o URL para o link do FootPrints. O padrao deste local é
http:// hostiocay MRcgi/webcal/, onde hostlocal € 0 seu PC ou dispositivo handheld.

3. (Clique no botao Avancar apos inserir as informacées. A janela Configuracdes do
Information Manager sera exibida.

4. Selecione o seu PIM na lista suspensa Nome do Information Manager e, em seguida, clique
no botdao Opc¢odes de Configuracao. As opgoes sdo:

o Lotus Notes
o Microsoft Outlook
. Outlook Express

. Palm Desktop
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Palm HotSync
PocketPC Sync - Outlook

Uma vez que o PIM esteja selecionado, clique no botao Opc¢des de Configuracdo.. Uma
Jjanela com guias sera exibida com as opcdes para configurar o seu PIM. Nem todas as guias
sao exibidas para todos os tipos de PIM. Escolha as suas configuracées em cada guia.

As guias e suas opg¢oes estao relacionadas a seguir:

ID do Usuario — Selecione a ID do Usuario na lista suspensa (esta guia € exibida com o
Palm e o Palm HotSync somente).

Meétodo de Transferéncia — Selecione se os dados deverdo ser transferidos em ambas as
direcdes, do PIM para o FootPrints somente, ou do FootPrints para o PIM somente.

e Sincronizar alteracdes em ambas as dire¢cdes — Ao sincronizar o PIM com o
FootPrints, grava os novos dados em ambas as direcoes.

o Adicionar tjpo_PiMao FootPrints — Grava dados somente do PIM para o FootPrints.
« Adicionar FootPrints ao #jpo_PimM— Grava dados somente do FootPrints para o PIM.
Contetido - Selecione os dados a serem transferidos.

« Contatos — Grava os contatos do FootPrints no PIM. Independentemente de vocé
optar por sincronizar bidirecionalmente ou unidirecionalmente na guia Métodos de
Transferéncia, contatos poderdo ser gravados somente do FootPrints para o PIM.

o Tarefas — Grava problemas do FootPrints na lista de tarefas. Ao sincronizar do PIM
para o FootPrints, a sincronizacdo de tarefas altera o campo de status do problema
do FootPrints de acordo com o que vocé especificou ao configurar este recurso no
FootPrints.

« Calendario — Grava compromissos do calendario entre o FootPrints e o PIM.

Categoria Pessoal — Escolha se deseja sincronizar os dados da Categoria Pessoal
(esta guia € exibida com o Palm HotSync somente).

« Sincronizar categoria pessoal

« Nao sincronizar categoria pessoal

Quando vocé tiver configurado todas as op¢ées das guias, clique no botao OK. A janela
Configuracgées do Information Manager sera exibida novamente.

Clique no botao Avancar. A janela Configuracées de Sincronizagao sera exibida.

Selecione como deseja sincronizar o PIM com o FootPrints:

Sincronizar uma vez a cada dia em rora— Use as listas suspensas para selecionar a hora
do dia na qual o cliente do FootPrints Sync executara a sincronizagdo. Vocé ainda pode
sincronizar “por demanda”, clicando no botao Sincronizar na interface do cliente do
FootPrints Sync.

Sincronizar a cada horas— Use a lista suspensa para agendar a sincronizagao a cada X
horas. Vocé ainda pode sincronizar “por demanda”, clicando no botao Sincronizar na
interface do cliente do FootPrints Sync ou clicando duas vezes no icone do FootPrints
Sync. Como a sincroniza¢ao pode exigir muito do servidor, a sincronizacao automatica
pode ser agendada com uma frequéncia maxima de uma vez por hora por usuario. Se
sincronizacdo imediata for necessaria, clique duas vezes no icone do FootPrints Sync na
bandeja do sistema.

Sincronizar quando o computador for iniciado — Se vocé selecionar esta opcdo, o
cliente do FootPrints Sync sincronizara quando o PC ou o handheld no qual o cliente
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reside for inicializado. Vocé ainda pode sincronizar “por demanda”, clicando no botao
Sincronizar na interface do cliente do FootPrints Sync.

o Sincronizar Manualmente — A sincronizacao ocorre somente quando vocé seleciona o
botao Sincronizar na interface de cliente do FootPrints Sync.

8. Ao fazer as suas escolhas, clique no botdao Avancar. A janela final sera exibida.

9. Clique no botao Concluir para finalizar as tarefas de configuracdo.

Sincronizar

Clique no botdo Sincronizar para sincronizar as configuracées imediatamente entre o cliente do
FootPrints Sync e o FootPrints.

Ajuda e Sair

Um documento de ajuda online especifico do FootPrints Sync € exibido ao clicar no botao Ajuda
e selecionar Ajuda do FootPrints Sync. Também ha uma op¢ao Sobre o FootPrints Sync no menu
Ajuda que contém informacdes de versao.

Clique no botdo Sair para finalizar a sua sessao do FootPrints Sync.

Menu do FootPrints Sync: Arquivo

A opcao Arquivo no menu do cliente do FootPrints Sync exibe um menu suspenso com as
seguintes opg¢oes:

« Desinstalar o cliente do FootPrints Sync — Desinstala o cliente do FootPrints Sync.

* Redefine as configuracdes do Palm Hotsync — Redefine a configuracao do Palm HotSync
de forma que ela ndo seja mais configurada para trabalhar com o cliente do
FootPrints Sync.

«  Sair — Sai do aplicativo.

Menu do FootPrints Sync: Op¢des
A selecao Opcdes do menu do cliente do FootPrints Sync exibe as seguintes opcoes:

o Ler Dados do PC Novamente na Proxima Sincronizacdo e Ler Dados do FootPrints
Novamente na Préxima Sincronizagao — O FootPrints Sync usa uma tecnologia especial
para ignorar registros ja existentes no handheld. O primeiro processamento de um novo
banco de dados € muito mais lento porque o FootPrints Sync verifica todos os campos.
Os processamentos subsequentes sdo muito mais rapidos porque o FootPrints Sync
atualiza somente os dados alterados.

Algumas vezes, os dados sao alterados de tal forma que o FootPrints Sync ndao reconhece. Em
outros casos, a nova configuracao requer uma releitura, como ao alterar o campo de categoria
ou de numero do celular no FootPrints Sync.

Se vocé achar que a contagem de registros no handheld ndo esta mais refletindo a contagem de
registros de dados no seu PIM da Web, ou que os valores dos campos no handheld nao refletem
a configuracao atual do FootPrints Sync, marque a op¢ao adequada Ler Novamente na Proxima
Sincronizacdo para forcar o FootPrints Sync a ler novamente os bancos de dados e a atualizar
todos os campos.

Ajuda

Clique no botdo Ajuda do menu para acessar a pagina Sobre ou a documentacdo especifica do
FootPrints Sync.
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Compromissos recorrentes

O FootPrints Sync lida com compromissos recorrentes de forma adequada para todos os PIMs
com uma excecao limitada. No caso do Lotus Notes, se uma alteracao for feita no Lotus Notes
relacionada ao horario de um compromisso recorrente, ela sera exibida no FootPrints quando
sincronizado. Entretanto, se uma alteracdo relacionada ao horario de um compromisso
recorrente for feita no FootPrints, ela ndo sera refletida no Lotus Notes.

Com o Lotus Notes, somente a descricdo mais recente € sincronizada para a lista de pendéncias,
nao todas as descricées.

Excluindo compromissos

Uma limitacao do Numara FootPrints Sync € que, se vocé possuir um compromisso de calendario
com varias pessoas convidadas e alguém sincronizar o compromisso e, em seguida,exclui-lo do
seu PIM e resincronizar, o compromisso sera excluido do FootPrints, apesar de que talvez ainda
seja relevante para outros convidados. Para impedir que isso ocorra, se um individuo ndo desejar
participar de um compromisso de grupo, ele devera excluir-se como convidado do compromisso
de calendario do FootPrints e, em seguida, sincronizar novamente; 0 COmpromisso sera excluido
do seu PIM, mas permanecera no FootPrints.

Sincronizando “por demanda”

Para sincronizar o PIM e o FootPrints “por demanda”, isto €, imediatamente, clique duas vezes no
icone Instalacao do FootPrints Sync e, em seguida, clique no botdo Sincronizar ou clique duas
vezes no icone FootPrints Sync.
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Gerenciamento de alteracdes

O gerenciamento de alteracdes € um processo de aquisicao de aprovacao para etapas deste
processo. As etapas no processo sao definidas como "fases”. Aprovadores designados votam
para aprovar ou reprovar o problema em cada fase do processo.

Um problema no processo de aprovacdo do gerenciamento de alteracoes € semelhante a
qualquer outro problema, a menos que o agente tenha sido designado como aprovador para
esta fase do processo de aprovacdo. Os votos dos aprovadores serao computados atraves da
interface do FootPrints ou através de e-mail.

Votacao da Interface do Numara FootPrints

Se o agente tiver sido designado como um aprovador, campos adicionais serao exibidos na
pagina Detalhes de forma que o aprovador possa computar o seu voto. Os votos de aprovacao
sdo computados na pagina Detalhes.

Os campos para votacao sao:

o Alterar voto — Essa caixa € marcada por padrao. Marque a caixa para manter seu voto
inalterado. Os botées de votacao sao exibidos quando vocé desmarca a caixa.

« Aprovar/Reprovar/Adiar — Clique no botao Aprovar ou Reprovar para votar na
aprovacdo ou reprovacao do problema. Clique no botdo Adiar para confirmar que vocé
viu a "cédula’ e deixou um comentario sem afetar o resultado final da decisao. Se a fase
ndo for finalizada antes de vocé ter a oportunidade, vocé podera retornar e alterar o seu
voto para Aprovar ou Reprovar como julgar mais adequado. Se vocé adiar, e-mails de
notificacao continuardo a ser enviados.

Quando o critério de aprovacao for atendido, o problema sera movido para outra fase do
processo ou o processo de aprovacdo sera concluido. Pode ser exigido que os eleitores
votem somente em uma fase ou em varias fases do processo.

o Finalizar esta fase - Anular toda a votacao — Alguns votantes podem receber o privilégio
de finalizar a fase completamente com a autoridade do seu voto. Esta op¢cao pode ser
configurada e nao esta presente em todas as cédulas.

OBSERVACAO
Se vocé computar o seu voto antes de inserir comentarios, o voto sera registrado e a pagina
Detalhes sera alterada para mostrar o resultado do seu voto. Consulte abaixo para obter
informacées sobre como alterar o seu voto, permitindo adicionar comentarios se vocé votou, mas
nao incluiu comentarios nesse momento.

« Detalhes Estendidos da Votagdao — Os detalhes estendidos da votacao incluem:
= Numero do problema
= Nome do processo
= Descricéo do processo
= Nome da fase
= Descricdo da fase
= Requisitos para aprovar/reprovar
= Lista de aprovadores
= Proxima fase no processo

= Lista de votos de aprovacao/reprovacao, incluindo quem votou, a data do voto e
outros comentarios do votante
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= (Calculo da lista de votos com comentarios dos votantes

« Comentar o Voto (opcional) — Vocé pode inserir os comentarios que desejar neste
campo. Alguns comentarios que podem ser incluidos sdo os motivos do seu voto ou, por
exemplo, se vocé optar por reprovar, podera incluir o que € necessario para sua
aprovacdo caso o problema retorne.

Votacao por E-mail

Se os aprovadores receberem notificacdes por e-mail, a votacdo sera iniciada e/ou lembretes
recorrentes por e-mail serao enviados informando que o voto esta pendente, os aprovadores
podem , dependendo de como as notificacées estao configuradas, computar os seus votos,
respondendo a notificacao.

Se vocé puder votar por e-mail, 0 e-mail contera uma linha de texto semelhante a seguinte:

[ JAprovar [ JReprovar

Para votar por e-mail, selecione Responder no programa de e-mail, insira um X nos colchetes
apropriados e, em seguida, envie a resposta. Ndo altere a ID de seguranca de forma alguma.
Esses dados sao necessarios para um voto bem-sucedido.

Se o e-mail estiver configurado para tal, vocé também podera inserir comentarios na sua resposta
junto com o seu voto, simplesmente digitando os seus comentarios na linha indicada.

Um conjunto de respostas sera retornado para votos por e-mail bem-sucedidos ou ndo, como
a seqguir:

e« Para votos bem-sucedidos:

= O seu novo voto para aprovacao para [Problema: %s, Processo: %s, Fase: %s] foi
computado. ;

= O seu voto para aprovacao para [Problema: %s, Processo: %s, Fase: %s] foi
computado. ;

= O seu novo voto contra aprovacao para [Problema: %s, Processo: %s, Fase: %s] foi
computado. ;

= O seu voto contra aprovacdo para [Problema: %s, Processo: %s, Fase: %s] foi
computado. ;

e Para votos malsucedidos:

= O seu voto para [Problema: %s, Processo: %s, Fase: %s] nao foi computado. ;
A votacdo para esta fase foi concluida. ;

= O seu voto para [Problema: %s, Processo: %s, Fase: %s] nao foi computado.
A cédula nao estava clara. ;

= O seu voto para [Problema: %s, Processo: %s, Fase: %s] nao foi computado.
Motivo desconhecido. ;

= O seu voto para [Problema: %s, Processo: %s, Fase: %s] nao foi computado.
Seu endereco de e-mail nao coincide com NOssos registros. ;

= O seu voto para [Problema: %s, Processo: %s, Fase: %s] nao foi computado.
Este ndo € o espaco de trabalho correto. ;

= O seu voto nao foi computado. A ID de seguranca era invalida. ;

= O seu voto nao foi computado. A ID de seguranca nao foi encontrada.
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Substituir votos — Superaprovadores

Um "Superaprovador’ pode encerrar qualquer fase imediatamente apenas com a autoridade
do seu voto. O voto de um superaprovador substitui todos os outros votos na fase.

Se vocé possuir status de superaprovador e desejar finalizar a fase com a sua propria autoridade,
marque a caixa de selecdo Finalizar esta fase — Anular toda a votagdo. Uma mensagem de aviso sera
exibida. Compute o seu voto para aprovar ou reprovar e a fase sera finalizada.

Quando a fase for finalizada, ela seguira o procedimento normal configurado para aprovacao ou
reprovacao, dependendo do voto do superaprovador.

Exibindo a trilha de auditoria do gerenciamento de
alteracdes

Se vocé for um membro de uma funcao com permissées para exibir o histérico do gerenciamento
de alteracbes e executar relatorios de gerenciamento de alteracdes, um historico de votacao sera
fornecido, além de trés guias que consistem no histérico comum de problemas.

Esta trilha de auditoria fornece uma lista de todas as acoes executadas para um problema de
gerenciamento de alteracdes e quando elas ocorreram. Somente os usuarios com permissoes,
com base na associacao de fun¢des, poderao exibir todas as informacdes de historico disponiveis.
Um usuario sem a associacdo de funcdes apropriada podera exibir as permissées somente.

A pagina Trilha de Auditoria ndo podera ser editada.
Para exibir a trilha de auditoria do gerenciamento de alteracdes:
1. Selecione a pagina Detalhes do problema de gerenciamento de alteracoes.

2. Vapara a secdo Historico da pagina. A pagina Trilha de Auditoria para este problema sera
exibida.

Usando a pagina Trilha de Auditoria

Ao abrir a pagina Trilha de Auditoria pela primeira vez, todo o historico do problema sera exibido.
Use os links para exibir varios dados de histérico como a seguir:

o Histérico Completo — Toda a atividade do problema.

e Historico do Problema — Acdes executadas para o problema por todos os usuarios e
automaticamente pelo sistema.

e Historico de E-mail — Toda a atividade de e-mail do problema.

o Histérico de Votagdo — Um historico de votos individuais. O historico de votacdo nao e
mostrado em outras exibicoes.

As seguintes informacdes sao mantidas em todas as exibicées, mas ndo no histérico de votacao:
« Data — A data em que a acdo foi executada.
« Hora— A hora em que a acao foi executada.

e Usuario — O usuario que executou a acdo. Se a acao tiver sido executada
automaticamente pelo sistema, a regra de transferéncia de alcada sera listada aqui.

*« Agdo — A acao executada para o problema, ou seja, "Status Alterado”, "Prioridade
Alterada”, "Descricao Atualizada”, etc.
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« Tipo de E-mail — Para acées de e-mail, o tipo de mensagem (atualizacdo de entrada ou
notificacao de e-mail de saida) € exibido com o usuario que executou a alteracao ou que
recebeu a notificacao.

As seguintes informacdes sao mantidas no historico de votagao:
« Data— A data em que o voto foi computado.
e Hora — A hora em que o voto foi computado.
e Usuario — O usuario que inseriu o voto.
e Processo — O nome do processo no qual o voto foi computado.
« Fase — O nome da fase na qual o voto foi computado.
« Voto — O voto que foi computado (aprovar ou reprovar).

o Comentario — Qualquer comentario feito pelo votante como parte do voto.

Catalogo de Servicos

Os clientes podem usar o Catalogo de Servicos para colocar solicitacdes de servico ou
simplesmente para exibir os servicos disponiveis para futura referéncia. Para exibir o Catalogo de
Servicos, selecione Catalogo de Servicos na barra de ferramentas do FootPrints. O Catalogo de
Servicos é exibido.

O Catalogo de Servicos exibe categorias de servicos e uma Lista de Preferéncias. As categorias de
servicos sao uma hierarquia que permitem que os servicos sejam organizados. A Lista de
Preferéncias € uma maneira rapida de navegar para servicos especificos.

Categorias de Servico

As categorias de servico sao determinadas pelo administrador e podem conter subcategorias em
qualquer numero de niveis. Para exibir os servicos, € necessario clicar na categoria de servico
apropriada e talvez continuar clicando nas subcategorias até chegar ao servico desejado. Por
exemplo, vocé pode desejar localizar um servico no departamento de Servicos de Tl que trata de
um aplicativo comercial. Para selecionar a categoria, clique em Servicos de Tl e, em seguida, em
Servicos de Aplicativos Comerciais. La vocé encontra uma lista de servicos. Um clique no servico
revela os detalhes do servico. A partir dai vocé pode enviar uma solicitacao de servi¢co para aquele
servico usando o Modelo de Solicitacdo de Servico fornecido.

Lista de Preferéncias

A Lista de Preferéncias € uma lista de servicos util para acesso rapido. A Lista de Preferéncias é
exibida quando vocé clica no botao Catalogo de Servicos na mesma pagina das categorias de
servico. Em vez de executar o processo de detalhamento das categorias de servico, um cliente
pode clicar em um servico na lista para exibir os detalhes. A partir dai, o cliente pode enviar uma
solicitacdo de servico usando o Modelo de Solicitacao de Servico.
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Enviando uma Solicitacao por meio do Catalogo de Servicos

As solicitacbes de servico sdo enviadas substancialmente da mesma maneira como qualquer
outra solicitacao do FootPrints depois de vocé determina o servico desejado. Para enviar uma
solicitacdo:

1. Selecione Catalogo de Servicos na barra de ferramentas do FootPrints. A pagina
Catalogo de Servicos € exibida.

2. Opcgoes:
Faca uma busca detalhada nas categorias de servico até localizar a lista de
servicos

ou
Localize o servico que deseja solicitar na Lista de Preferéncias.

Clique no servico que deseja solicitar. A pagina Detalhes da solicitacao € exibida.

4. Clique no botdo SALVAR. A solicitacdo de servico € enviada.
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Capitulo 6: Um problema simples da
solicitacao a resolucao

A seguir € apresentada uma “jornada” de exemplo de uma solicitacdo de usuario recebida que
€ assumida e trabalhada por um usuario agente e, finalmente, fechada e transformada em uma
solucdo. Esta € apenas uma das varias rotas possiveis, tudo depende de como o FootPrints

esta configurado.

1.

10.

11.

Jane (uma cliente) acessa o FootPrints, insere sua ID de Usuario do FootPrints e envia
uma nova solicitacao.

Jill [uma agente) acessa o FootPrints e escolhe “Solicitacdes” no painel do FootPrints.
Jill clica em uma das solicitacées para examinar seus detalhes.

ApOs revisar os detalhes, Jill decide que pode cuidar desta solicitacdo e clica em Editar na
barra de ferramentas Detalhes para assumir a solicitacao. Quando Jill clica no botdo Editar,
o status € alterado para “Aberto” e a solicitacdo se torna um problema atribuido a ela, que
agora trabalha no problema. Ela atribui a prioridade “Média” e acrescenta uma nova
descricao informando que esta investigando o problema de Jane. Ela clica em Ir para
salvar as alteracdes que efetuou.

O problema ¢ agora exibido na lista “Atribuicdes” de Jill.

ApOs investigar o problema, Jill insere uma possivel resolucdo para o problema de Jane
(ao acrescentar a Descricao do problemal). Jane recebe um e-mail automatico com as
sugestoées de Jill.

Jane recebe um e-mail informando que o problema esta sendo investigado, incluindo
a possivel solucao. Ela também pode acessar o FootPrints para verificar o status do
seu problema.

Jane responde o e-mail de notificacdo do FootPrints para informar que a sugestdo de
Jill funcionou.

Jill entao fecha o problema ao alterar o status para Fechado.

Se Jill achar que o problema de Jane € um problema comum, ela podera tornar esse
problema em uma solucdo. Na pagina Detalhes do problema, ela clica no botao Adicionar
a Base de Conhecimento. Ela faz uma verificacao ortografica e clica no botao Ir para criar
a solucao.

Todos os clientes (assim como os agentes e administradores) podem agora exibir, pesquisar
e criar relatorios com a nova solucao.
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Conclusao

Vocé agora esta pronto para comecar a usar o FootPrints! A ajuda online esta sempre disponivel
no FootPrints para fornecer informacées adicionais. Os recursos avancados e a funcionalidade
administrativa estao documentados no Guia de Introducdo do Administrador do Numara
FootPrints e no Manual de Referéncia do Numara FootPrints.

No caso de perguntas sobre o Numara FootPrints, entre em contato com a equipe de
suporte da Numara Software em 800.222.0550 (EUA e Canada) ou envie um e-mail para
footprints.support@numarasoftware.com. A equipe de suporte esta disponivel das 9:00 as
17:00 horas (horario da costa leste dos Estados Unidos). Se vocé &€ um usuario internacional,
entre em contato com seu distribuidor local.

Vocé também pode acessar nosso site, www.numarasoftware.com/tech.html, a qualquer
momento e consultar a Base de Conhecimento do FootPrints, navegar pelas perguntas
frequentes ou enviar uma solicitacdo.
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