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INCLUSO NESTE KIT:

&) Visdo geral do Firefox OS:
O que e o Firefox OS?

-

& Como podemos ajudar? Niveis de suporte:
Camada de Suporte 1
Camada de Suporte 2
Camada de Suporte 3
- Aplicativo de Auto-Ajuda offline




WHAT IS FxOS?

Firefox OS (as vezes abreviado como FxOS) é um novo sistema
operacional movel de codigo aberto, desenvolvido pela Mozilla.

Ele utiliza um kernel Linux e inicia em um mecanismo de execucao
baseado no Gecko, permitindo que usuarios executem aplicativos
desenvolvidos inteiramente usando HTML, Javascript, e outras APIs da
Web Aberta.
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CAMADA DE SUPORTE 1

&) Simulador do Firefox OS

&) Base de Conhecimento

&) Forum de Suporte

&) Exército de Incriveis (Suporte no Twitter)



SIMULADOR DO FxOS

L 2:37 AM

O simulador é um ambiente
de testes, pratico para
investigar recursos do

HOME ~ NEW  POPULAR  CATEGORI Firefox OS.

E um add-on, acessivel
et bames M através do WebIDE, um
= recurso para
@ g ' desenvolvedores no Firefox.
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For more details please visit the Firefox OS Simulator Official Page:
https://developer.mozilla.org/pt-BR/docs/Tools/Simulador_Firefox_OS

Nao deve ser utilizado como
uma ferramenta para
identificar problemas em
versoes comerciais.



https://developer.mozilla.org/en-US/docs/Tools/Firefox_OS_Simulator

SUMO

O portal do SUMO (SUporte MOzilla) hospeda as melhores
documentacoes de suporte geral do Firefox OS. Desde perguntas

basicas ate topicos mais avancados. Esta tudo ali!
https://support.mozilla.org/pt-BR/
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Calling and Contacts
Web browser for g

Android smartphones
and tablets

N\ Firefox
J Web browser for
Windows, Mac and
Linux

Webmaker

,»{ Tools for creating and
/ teaching the web

Thunderbird

Email software for
Windows, Mac and
Linux

A new online standard
to recognize and

verify learning
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Volunteer for Mozilla Support Volunteer for Mozilla Support

SUMO tem um formato wiki para que colaboradores possam
editar e melhorar a Base de Conhecimento. Deseja adicionar

a algo?
m Suas contribuicoes alcancarao milhdes de usuarios no mundo:

https://support.mozilla.org/pt-BR/get-involved



https://support.mozilla.org/en-US/
https://support.mozilla.org/en-US/get-involved

FORUM DE SUPORTE

Nao encontrou uma resposta na Base de Conhecimento?

Use o Férum de Suporte:
nttps://support.mozilla.org/pt-BR/questions/new/firefox-os

Inglés, Finlandés, HL'mgaro,

All Topics

Firefox OS Support Forum MPortuguéS Brasileiro,
Esloveno, e Sérvia

1 question in the last 24 hours has no reply. Help solve it! Total questions: 1

Attention needed Responded Done All questions Top Contributors

MSuporte personalizado

. o . FILTER BY

0 how do i add my misic to the ringtones

OTWE:E How do i add my music to the ringtones so i can customise them also how do i ALL
costomise my contacts ringtones
1 2 Firefox OS Settings RECENTLY UNANSWERED
asked by magiccardmaster 1 week ago ~
sviEws st reply by Diego Vctor 1 week ago Y | ntera (; oes ’I . 1 entre
[ ]

+ 0 Updating the ZTE Open C from Mozilla Nightly system SORFOFTIONS u S u é rl O e CO ntrl b u I d O r

s images
WEEK UPDATED ¥

5 | wanted to update my ZTE Open C from 1.4 to 2.1. When | update it from the official
Mozilla Nightly system images from http://ftp.mozilla.org/pub/mozilla.org/b2g/nightly...

EEEEEEE (read more) A Q . I d
espostas raplaas €
asked by RazorMKD 2 weeks ago VOTES
& Firefox OS  fix-problems last reply by RazorMKD 1 week ago %
personalizadas



https://support.mozilla.org/pt-BR/questions/new/firefox-os

EXERCITO DE INCRIVEIS,_J8¢RieER"

Uma ferramenta que permite permite os colaboradores oferecerem

suporte atraves do Twitter, para usuarios do Firefox OS:
https://support.mozilla.org/pt-BR/army-of-awesome

mozillav

Join our Army of

Awesome mozilla support

HOME > ARMY OF AWESOME

Love Firefox? Love Twitter?

Join our Army of Awesome

Love Firefox and have a few moments to help? 1 2 3
Help other Firefox users on Twitter. Good things Choose a Respond to
will come to those who tweet!

Jet tweet below  the tweet!
99 tweets in the last 24 hours have replies Total tweets to answer: 175

Top Contributors Last Week

Sign up as a volunteer

| MostRecent | Refresh

Entre e tenha acesso a todas as
respostas rapidas.

Utilize-as para economizar

QD

mais informacoes!

18 minutes ago
e 4 o Firefox web-browser ‘s dictionary suggests changing ‘dot-com ' to ‘dot-con’ How
empo ao ajudaar usuariocs. -
[ ]
Reply

@rtsayles

161 40 607
LAST WEEK YESTERDAY OVERALL

@Sourav_Lahoti

58 23 58
LAST WEEK YESTERDAY OVERALL

2 @FxAyuda
».\5!(} 56 0 686
k. LAST WEEK YESTERDAY OVERALL

: @arzgeek
; 38 9 38
LAST WEEK YESTERDAY OVERALL

,?_ @douglasc_hill

\J 35 8 621
LAST WEEK YESTERDAY OVERALL

30 0 113
\ LAST WEEK YESTERDAY OVERALL

' @dbbhattacharya
&

As respostas rapidas incluem um link para artigos de ajuda com


https://support.mozilla.org/pt-BR/army-of-awesome
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&) Corrigindo problemas - Fluxo dos parceiros

&) Corrigindo problemas - Fluxo da Mozilla g




FLUXO DE PROBLEMAS DE PARCEIROS

NIVEL 1

&) Servico ao usuario N1 da operadora/fabricante recebe a chamada e:
A. Resolve e classifica o problema
B. Determina o problema requer redirecionamento para outros parceiros.

Se o problema nao pode ser resolvido, e nao requer redirecionamento,
um ticket é criado e escalado para o suporte Nivel 2.

v .

NIVEL 2
&) Suporte N2 recebe a chamada escalada e verifica se a incidéncia € um
problema conhecido que pode ser resolvido com uma atualizacao.

Se o problema nao pode ser resolvido com uma atualizacao ja existente,
o ticket e escalado para o suporte Nivel 3.

NIVEL 3

EscalacOes de suporte N3 sao revisados diariamente pelo Suporte, QA, e
engenheiros da Mozilla para abrir bugs que sejam aceciveis pela
operadora e/ou fabricante para atualizacao de status.

(ver a seguinte pagina para mais detalhes).




FLUXO DE PROBLEMAS DA MOZILLA

NIVEL 1
&) N1 de suporte voluntario da Mozilla responde perguntas no forum e:
A. Soluciona e classifica o problema.
B. E um problema de hardware ou rede, requer encaminhamento para
parceiros.

Se nao pode ser solucionado, e nao é um problema de hardware ou rede, a
pergunta é marcada e encaminhada ao suporte N2 por um moderador do forum.

NIVEL 2

Moderador do forum responde aos topicos nao-solucionados e verifica se
e um problema ja conhecido que pode ser solucionado com uma
atualizacao.

Se o problema nao pode ser resolvido com uma atualizacao existente, é
\/ escalado para o suporte N3.

NIVEL 3

&) Escalacdes de suporte N3 sdo revisados diariamente pelo Suporte da
Mozilla, QA, e engenheiros para que novos bugs sejam registrados e
acessiveis por funcionarios da operadora ou fabricante para atualizacoes.
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&) Helpdesk da Mozilla

&) Submetendo um ticket - Como fazer
&) Bugzilla




HELPDESK DA MOZILLA

Ticket updated

New Helpdesk Bug Filed &
| [ ] o QAEng Notfec w— | vinsugs

Escalation Ticket created
kReque;ster Notified )

= Operator/OEM | Ty e | Notify Requester
- T e | s |t et |
| =Mozila QA
= Mozilla Eng

&) Enviar novas escalacOes de casos atraves de:

support@appsmarket.zendesk.com
https://appsmarket.zendesk.com/anonymous_requests/new

&) Incluir os seguintes detalhes:
- Numero de usuarios afetados, idioma, regiao, e operadora.

- Fabricante, modelo, e componente do dispositivo afetado.
» Passos para reproduzir o problema com comportamento

esperado e atual.



https://appsmarket.zendesk.com/anonymous_requests/new

BUGZILLA Wi

Bugzilla e o sistema de rastreamento de defeitos utilizado pela mozilla
para rastreio, triagem, priorizagem, e documentar modificacoes e

melhorias no software.

Bugzilla@Mozilla New Account | Log In | Forgot Password mozilla

Home New Browse Search

m [help] Reports

Welcome to Bugzilla

Product Dashboard

version 4.2.11+

Get Help File a Bug Search Open a New Account

Enter a bug number or some search terms Quick Search

Quick Search help

Bugzilla User's Guide | Release Notes | Bugzilla Etiquette | Bug Writing Guidelines

Permite a Mozilla e seus parceiros:

Bugzilla@Mozilla ©

Home New Browse Search

Status: UNCONFIRMED, NEW, ASSIGNED, REOPENED
rdaub@mozilla.com

53 bugs found.

ID

898718

996756

1121715

1030626

1004711

1045279

1036758

1005557

1006302

1018859

Product Vv

support.mozilla.org

support.mozilla.org
mozilla.org
Marketplace
Firefox 0S

Firefox OS

Firefox OS

Firefox OS

Firefox OS

Firefox 0S

M Comunicar com as equipes envolvidas

Comp

Army of Awesome

General
Project Review
Integration
Vendcom
Vendcom

Vendcom

Vendcom

Gaia:E-Mail

Gaia:Settings

Assignee: rdaub@mozilla.com

Assignee

nobody@mozilla.org

rdaub@mozilla.com

nobody@mozilla.org
nobody@mozilla.org
nobody@mozilla.org
nobody@mozilla.org

nobody@mozilla.org

nobody@mozilla.org

nobody@mozilla.org

nobody@mozilla.org

Status

NEW

NEW

NEW

NEW

NEW

NEW

NEW

NEW

NEW

NEW

rdaub@mozilla.com mOZilla

m[help] Reports My Dashboard Product Dashboard

Tue Feb 3 2015 00:45:06 PST

Reporter: rdaub@mozilla.com Status: (is not equal to) UNCONFIRMED

Resolution Summary

[SUMO] [AoA] Flag "replied" for the questions replied only shows
after the page is reloaded

[2014 World Cup] SUMO articles for Goal sidebar, Android feed and
Firefox OS app

Firefox OS Devices for major offices

[B2G] [Marketplace] - Update notifications do not seem to be
showing up for app updates

[ZTE Open C] [Keyboard] - No russian keyboard available

[ZTE Open C v1.3] [ZTE Tools] - ZTE Tool to update and root the ZTE
Open C failed and erased the user's IMEI

[ZTE Open Cv1.3] [Update] - Update error, unable to update

[ZTE Open C v1.3] [Proximity Sensor] - Screen does not
automatically turn back on after it's turned off from Proximity
Sensor

[ZTE Open C v1.3] [Notification] - Tapping on Email notification does
nothing

[ZTE Open C v1.3] [Internet Sharing] - Unable to disable Internet
Sharing even after restarting the phone

M Submeter e rastrear bugs relacionados ao Firefox OS

Reporter:

Changed

2014-08-07

2014-05-20
2015-01-21

2014-10-09
2014-06-03
2014-07-28

2015-01-25

2014-10-07

2014-07-10

2014-06-02



AUTO-AJUDA

Aplicativo de Ajuda da Mozilla no Firefox Marketplace




MOZILLA HELP - SUPORTE OFFLINE

® 0 ® 0
mozilla help All Topics « | Use Adaptive Search to disc... {3
11 Results = Basic Fealtres @ Use Adaptive Search to
Calling and Contacts discover personalized apps
oo [ | T N A
........................................................ Firefox OS includes an easy-to-use, adaptive
~ Mozilla Help Music, Photos and Video app search. Just type a single word, like
onila L "sushi," to discover related mobile apps.
) 4 Marketplace .
TN L Open Some apps even use your location to
Privacy and security customize the content they display. You can
L try out a" k|nds of apps thlS Way_ F|nd
mozilla FSA Settinas i ) )
Y} abin abraham anch... g ............................................. something you really like? Save it |t° your
P ( . | Fix problems home screen for easy access. Let's get
............................................................ started!

BlickAmMozilla Discover apps through Smart
m Mozilla Switzerland .
mozilla Collections
uuuuuuuuuu P L nE J

Download documents for offine ""i".""5'5"'fﬁ'ém'§é§r"é'ﬁm§6r"éé"ﬁ:"ié'ﬁlléimr"é'éi&wﬁ'é{aé" ........
Mozilla Kerala use? lm category like "social" or "games" (these
‘. Gautam Krishna.R ' are also referred to as Smart Collections)

®) @ ®) @ ®) @

Aplicativo disponivel no Marketplace para baixar conteudo de suporte:
https://marketplace.firefox.com/app/mozilla-help

M Artigos de ajuda disponivels com suporte offline em diversos idiomas.



https://marketplace.firefox.com/app/mozilla-help

KIT DE SUPORTE
E BOAS-VINDAS

rrrrrrrrrrrrrrr



