The power to do more

Dell SupportAssist para PCs e tablets

Perguntas frequentes

O Dell SupportAssist € uma tecnologia de suporte automatizada e proativa para permitir
a deteccao, resolucao e criacao mais rapidas de relatorios de problemas. Veja abaixo as
perguntas e respostas mais frequentes sobre o SupportAssist.

1. O que é o Dell SupportAssist para PCs e tablets?
O Dell SupportAssist Client € um programa de software baseado no Microsoft
Windows®©, que automatiza o suporte da Dell ao identificar proativamente os problemas
de hardware e software em laptops, desktops e tablets Dell. Quando um problema
€ detectado, o SupportAssist lhe notificara sobre o problema. Se uma peca em garantia
necessitar de substituicao, vocé sera avisado a solicita-la.

Para os clientes que gerenciam dispositivos com Beneficios ProSupport, os recursos do
SupportAssist se estendem para incluir a criacdo automatica de ocorréncia para
problemas detectados, prevencao de falhas* e contato da Dell para resolucao imediata.
Projetado para manter o desempenho do sistema e minimizar o tempo de inatividade,
conheca um suporte aprimorado. Reduza as etapas de resolucao de problemas em 58%*
e diminua os minutos no telefone com o suporte técnico em 84% com o SupportAssist

e o ProSupport Plus! **

*Inicialmente para discos rigidos e baterias
**Fonte: Testes de laboratdrio de terceiros com a Principled Technologies (Processo de suporte técnico
comparando HP e Lenovo), out. de 2014

2. Quais dispositivos sao elegiveis para o SupportAssist para PCs e tablets?

Laptops e desktops: Tablets:

Dell Inspiron Dell Venue 8 Pro

Notebook Dell XPS Dell Venue 10 Pro (Eagle Peak e Silver Oak)
Dell Latitude Dell Venue 11 Pro (séries 5000 e 7000)
Dell Vostro Dell Latitude

Dell Alienware Dell XPS 10

Dell OptiPlex

Dell Precision
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3. Quanto custa?
O SupportAssist esta disponivel sem nenhum custo para os clientes e nenhuma garantia
de servicos premium € necessaria para as funcdes basicas. Se o cliente comprar um
contrato ProSupport Plus ou ProSupport, sera possivel aproveitar a criacao automatica
e 0s recursos preventivos, conforme descrito na tabela acima.

4. Quais sao os requisitos por tipo de dispositivo?
e Requisitos do sistema operacional — laptops e desktops:
o Microsoft Windows XP (32 bits SP3)
Microsoft Windows Vista (32 bits e 64 bits)

o Microsoft Windows 7 (32 bits e 64 bits)
o Microsoft Windows 8 (32 bits e 64 bits)
o Microsoft Windows 8,1 (32 bits e 64 bits)

e Software
o Microsoft .NET Framework 3.5.1 ou mais recente

o Conectividade a internet
e Navegador web

o Internet Explorer 7 ou mais recente

5. Como os clientes obtém o Dell SupportAssist para PCs e tablets?

e O SupportAssist esta previamente instalado em todos os novos PCs e tablets da Dell.
Se vocé tiver um dispositivo de menos de um ano de idade, basta procurar em seu
dispositivo "SupportAssist” e executar a aplicacao. Quia do usuario agui.

e Se 0 seu dispositivo ndo veio com o SupportAssist previamente instalado ou se
pretende reinstala-lo, verifique se o dispositivo atende aos requisitos minimos de
sistema e siga as instrucdes "‘como instalar” abaixo.

e Se vocé gostaria de controlar varios dispositivos por meio do SupportAssist Client,
vocé pode implementar uma configuracdo comum em todos os seus dispositivos.
As informacdes sobre como configurar esse recurso estao disponiveis no Guia de
implantacao do agente do Dell SupportAssist.

6. Como os clientes recebem alertas quando o monitoramento é feito em um unico
dispositivo?
Ao instalar o SupportAssist, os clientes acessarao suas informacdes de login da Minha
Conta Dell existente ou criardo uma nova Minha Conta Dell. Isso estabelecera uma
conexao de monitoramento com a Dell e permitira o recurso de alerta-lo caso haja um
problema de hardware ou software. No caso de alerta, vocé vera uma mensagem exibida
no seu sistema com informac®es relacionadas a falha. As garantias de servicos
ProSupport (ProSupport, ProSupport Plus e ProSupport Flex) adquiridas em um
dispositivo permitirdao que um pedido de suporte seja automaticamente enviado ao
suporte técnico da Dell.
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7. Como os clientes recebem alertas quando o monitoramento é feito em varios
dispositivos?
Os clientes que desejam usar o SupportAssist para receber alertas de monitoramento em
varios dispositivos terdo de se inscrever para uma conta Dell TechDirect. O Guia de
Implantacao do Agente do Dell SupportAssist. explica como criar um arquivo de
configuracao correspondente as credenciais alinhadas a sua Minha Conta Dell e a conta
TechDirect. O TechDirect oferece ao cliente o recurso de receber alertas de entrada e de
gerenciar a forma como eles revisam ou encaminham para o suporte técnico da Dell.
Os usuarios finais do cliente nos dispositivos que estdo sendo monitorados em uma
configurag¢do de varios dispositivos ndo receberdo alertas no sistema. As garantias de
servicos ProSupport (ProSupport, ProSupport Plus e ProSupport Flex) adquiridas para
cada dispositivo permitirdo recursos adicionais para automaticamente direcionar alertas
ao suporte técnico da Dell.

8. Quais os idiomas compativeis com o Dell SupportAssist Client?
A interface de usuario do Dell SupportAssist Client para usuarios finais € compativel com
0s seguintes idiomas: arabe, chinés (simplificado), chinés (tradicional), tcheco,
dinamarqués, holandés, inglés, finlandés, francés, alemao, grego, hebraico, hungaro,
italiano, japonés, coreano, noruegués, polonés, portugués (Brasil), portugués (Ibérico),
russo, espanhol, sueco e turco.

A interface do usuario Dell TechDirect € compativel com os seguintes idiomas: inglés,
chinés (tradicional) e chinés (simplificado), francés, alemao, italiano, japonés, coreano,
portugués (Brasil), russo e espanhol (América Latina).

9. Que dados o SupportAssist coleta?
O SupportAssist coleta os dados necessarios para solucionar problemas de hardware
e para prestar o suporte proativo dos nossos engenheiros do ProSupport. O SupportAssist
nao coleta arquivos do usuario armazenados no sistema, senhas ou informacdes sobre
0 uso do aplicativo. O SupportAssist coleta os seguintes tipos de dados:

o Configuracdo de hardware - dispositivo instalado, processador, memoria,
dispositivo de rede e uso

e Dados de ocorréncia - registros de ocorréncias do Windows, despejo de memoria
e registros de depuracao.

o Configuracdo de software para servidores - sistema operacional e aplicativos
instalados

e Informacdes de identidade da rede - nome do computador, nome do dominio
e endereco IP

o O SupportAssist também armazena informac¢des de contato fornecidas durante
o registro do SupportAssist ou telas de configuracdo do SupportAssist, incluindo
nome do cliente, endereco de e-mail e numeros de telefone.

10. Como meus dados sao transferidos para a Dell?
Os dados enviados pelos seus sistemas a Dell sdo criptografados com criptografia de
128 bits e transferidos com seguranca por meio do protocolo SSL. Os dados sdo
armazenados em conformidade com a Politica de Privacidade Dell.
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11. Que medidas a Dell toma para proteger as informa¢des do cliente?
A Dell hospeda os dados do SupportAssist, incluindo o aplicativo, sistemas, rede
e componentes de seguranca, em um data center nos EUA criado para manter altos
niveis de disponibilidade e seguranca. A Dell protege seus dados utilizando uma grande
variedade de medidas, tais como: Seguranca fisica.

As opcdes abrangem, entre outros:
o Protec¢des de seguranca no local

e Seguranca rigorosa na parte externa do edificio, incluindo cameras, entradas
falsas, bloqueio de veiculos, projeto de estacionamento especializado, vidros
e paredes a prova de balas e o uso de um edificio sem identificacao

e Cameras de seguranca interior com panoramica/inclinagcdao/zoom e registros
digitais

e Seguranca de rede - todos os componentes de monitoramento estao localizados
atras de um firewall e sdo gerenciados por uma equipe de seguranca de rede da
Dell. Controlamos rigorosamente todo o trafego de rede, exigindo que o trafego
de entrada seja transmitido através de portas especificas e enviado somente para
os enderecos de rede de destino apropriados.

e Seguranca do servidor e banco de dados - os servidores e componentes dos
sistemas operacionais residem em imagens padrdao que foram submetidas
a analise de seguranca. Analisamos regularmente as atualizacdes de segurancga
usadas pelo aplicativo, incluindo as publicadas da Microsoft e outros fornecedores
de software. Quando atualizacdes criticas de seguranca sdo lancadas, testamos
primeiro em imagens de nao producao e geralmente as aplicamos a servidores
em pleno funcionamento em 48 horas.

e Seguranca de procedimento - os grupos da Dell que tém acesso aos
componentes do Dell SupportAssist (como grupo de administracdo de banco de
dados e equipe de suporte operacional) recebem tarefas e direitos de acesso
separados. Todas as atualizacdes no ambiente de producdo sao submetidas a um
processo de controle de alteracOes definido, que incorpora verificacdes
e balanceamentos.

e Auditoria - a Dell mantém os registros do dispositivo de monitoramento
proprietario acessiveis apenas pela Dell. Esses registros também gravam todas as
tentativas de login ou acesso ao SO ou ao console do Web Server do
SupportAssist.

12. Quem tem acesso aos dados coletados no SupportAssist na Dell?
Os dados coletados no SupportAssist sao acessiveis por funcionarios do suporte técnico
que 0s usam para resolver problemas de hardware informados pelo SupportAssist.
Os dados também estdo disponiveis aos gerentes técnicos de conta (TAM) fornecendo
recomendacdes técnicas aos clientes do ProSupport Plus e ProSupport Flex. Os dados
nao sao compartilhados para fins promocionais ou de vendas.

A Dell leva a sério as informagdes de seguranca e privacidade. Os mecanismos descritos

acima asseguram que os dados coletados do cliente pelo SupportAssist ficam seguros
e sao usados apenas para fins de suporte.
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13.

14.

Como faco para adicionar ou remover o icone do SupportAssist da minha barra de
tarefas?

Para adicionar: dispositivos com a interface de usuario final SupportAssist instalada
podem adicionar o SupportAssist a barra de tarefas clicando com o botao direito na barra
de tarefas e selecionando "Atribua este programa a barra de tarefas”.

Para remover: clique com o botdo direito na barra de tarefas e selecione "Remover este
programa da minha barra de tarefas.”

Precisa de assisténcia ou de mais informagoes?

Para videos tutoriais e para publicar perguntas para os especialistas, acesse nosso Grupo
da comunidade SupportAssist. Ou entre em contato com o gerente técnico da conta.

Representante de vendas ou Dell diretamente neste link aqui.
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