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INCLUIDO EN ESTE PAQUETE:

&) Resumen de Firefox OS
+ /Que es Firefox OS?

& Como podremos ayudar - Niveles de Soporte
Camada de Soporte 1
Camada de Soporte 2
Camada de Soporte 3

- Aplicacion Autoayuda
(nO necesita conexion a datos)



QUE ES EL FIREFOX OS?

Firefox OS (abreviado a veces como FxOS) es un nuevo sistema
operativo para dispositivos moveis de codigo abierto y desarrollado

oor Mozilla.

Jsa un nuvleo Linux y un motor en tiempo de ejecucion basado en
Gecko, que permite a los usuarios ejecutar aplicaciones desarrolladas
enteramente usando HTML, Javascript, y otras APls Open Web.
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CAMADA DE SOPORTE 1

&) Simulador de Firefox OS

&) Base de Conocimento
&) Foro de Soporte

&) Armada Alucinante (Soporte en Twitter)



SIMULADOR FIREFOX OS

Es un entorno de
pruebas para
experimentar Firefox OS

L 2:37 AM

HOME ~ NEW  POPULAR  CATEGORI

Es un complemento

disponible para WebIDE,
preatbames M una herramienta de
— " desarrolladores para
G g ' Firefox.

Browser
Flappy Bird ... White Tile: D...  Chromis

o M Multi-platforma

A
@ == No es una herramienta
‘;\j:;oCarl I::LRUSh ?:)er;ntClub... V{ para Identlflcar y
® @ == analizar problemas de

dispositivos comerciales.

For more details please visit the Firefox OS Simulator Official Page:
https://developer.mozilla.org/es/docs/Tools/Firefox_OS_Simulator



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

WEB DE SOPORTE SUMO

_a pagina SUMO (Soporte Mozilla) tiene las mejores informaciones
para el soporte general de Firefox OS. Desde la informacion mas
pasica a las soluciones de problemas mas avanzadas, lo podran
encontrar todo aqui! https://support.mozilla.org/es/
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SUMO tiene un formato wiki para que los colaboradores pueden

editar y mejorar la Base de Conocimiento. Hay algo que deseas
anadir? Sus colaboraciones llegaron hasta milliones de usuarios:
https://support.mozilla.org/es/get-involved



https://support.mozilla.org/es/
https://support.mozilla.org/es/get-involved

FORO DE SOPORTE

:/No encontraste una respuesta en la Base de Conicimiento? Pregunta en el

Foro de Soporte:

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

HOME > SUPPORT FORUM > FIREFOX OS

All Topics

1 question in the last 24 hours has no reply. Help solve it!
Attention needed Responded Done All questions
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
costomise my contacts ringtones
1 & Firefox OS  settings
REPLY
asked by magiccardmaster 1 week ago
4 VIEWS last reply by Diego Victor 1 week ago

+ 0 Updating the ZTE Open C from Mozilla Nightly system
s images

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)

) asked by RazorMKD 2 weeks ago
& Firefox OS  fix-problems last reply by RazorMKD 1 week ago

Inglés, Finlandés, Hungaro,
MPortugués de Brasil, Espafiol,
Esloveno, y Serbio

Total questions: 1

MRespuestas concretas a las
preguntas de los usuarios

FILTER BY
ALL
RECENTLY UNANSWERED

ESCALATED

Mlnteraciones personales

SORT OPTIONS

UPDATED ¥

M Respuestas rapidas y
personalizadas

VOTES

REPLIES


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

SOPORTE FIREFOX OS
ATRAVES DEL TWITTER

ARMADA ALUCINANTE ;j

Una herramienta que permite los collaboradores oferecer soporte a los

usuarios de Firefox OS gque escriben sus preguntas en el Twitter:
https://support.mozilla.org/es/army-of-awesome

ASK A QUESTION SIGN IN / REGISTER ) ENGLISH mozilla v

Join our Army of

Awesome mozilla support

HOME > ARMY OF AWESOME
Love Firefox? Love Twitter?

Now you can combine both and help Firefox users on Twitter. It's

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!

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

[ MostRecent =+ | Refresh

Sign up as a volunteer

E @m0000g S minutes ago Top Contributors Last Week

M Ingresas a su cuenta para tener e e
acesso a las respuestas rapidas. B:lils

m @karligle 7 e 80 W5 @FxAyuda
... What's wrong with using Firefox? a\# LSASSTWEEK ezsrmbu ggzsm.n.
& Repy | Remowve
2 2 Zdare : @arzgeek
yudQa rapida para 10S usuarios ..
LAST WEEK YESTERDAY OVERALL
H @robincatling e Il @douglasc_hill
< Firefox web-browser's dictionary suggests changing ‘dot-com’ to ‘dot-con' How \t‘ 35 8 621
SR IE RO UETIDO. o e - e Yo
[ ] > o
$Rey | Remow @dbbhattacharya
'8 30 0 113
X LAST WEEK YESTERDAY OVERALL

Q Las respuestas rapidas de la Armada Alucinante siempre incluyen
m un link a un artigo de ayuda con mas detalles.


https://support.mozilla.org/es/army-of-awesome

CAMADA DE SOPORTE 2

®) Flujo para solucionar problemas
(Manejado internamente por el Operador) .

y 4

Flujo para solucionar problemas
(Manejado por Mozillians)



FLUJO DEL OPERADOR PARA SOLUCIONAR PROBLEMAS

NIVEL 1

&) Operadores de soporte de usuario N1, atiende las llamadas de usuarios y:
A. Resuelve y clasifica el problema, o
B. Determina que es un problema de hardware, y lo escala al fabricante.

Si no dispone de solucion al problema, y no es un problema hardware,
crea un ticket y escala el problema a Soporte Nivel 2.

v .

NIVEL 2
®) Soporte N2 responden las llamadas escaladas, y verifican si es un
problema conocido que sera resuelto en futuras actualizaciones.

Si la solucién no esta incluida en un parche o actualizacién proxima, se
escala para su resolucion en el Soporte de Nivel 3.

NIVEL 3

Los problemas escalados a N3 son revisados diariamente por el grupo de
Soporte de Mozilla, QA, y Ingenieria, que crean bugs privados cuyo estado
puede ser consultado por la operadora para conocer los detalles y su
estado. (Mas detalles en las proximas paginas)




FLUJO DE MOZILLIANS PARA SOLUCIONAR PROBLEMAS

NIVEL 1
&) El soporte N1 de la Comunidad Mozilla responde preguntas en el Foro y:
A. Resuelve y clasifica el problema, o
B. Determina que es un problema de hardware o red, y informa el
Operador y el fabricante.

Si el problema no puede ser resuelto y no esta relacionado con el
v/ hardware o la red, el problema es marcado y escalado al Soporte N2.

DA

NIiVEL 2

El moderador del Foro responde a las preguntas no resueltos, comprueba
Si el probema es conocido y si puede resolverse con una actualizaciéon o
parche disponible.

Si el problema no puede resolverse o no hay un parche o actualizacion
\/ donde se resuelva, se escala el problema a Soporte N3.

NIVEL 3

&) Los problemas escalados a N3 son revisados diariamente por el grupo de
Soporte de Mozilla, QA, y Ingeniaria, que crean bugs privados cuyo estado
puede ser consultado por la Operadora y OEM para conocer los detalles y
su estado. (Mas detalles en las proximas paginas)




CAMADA DE SOPORTE 3

&) Mozilla Helpdesk

&) Enviar un ticket - Como hacerlo
&) Bugzilla




MOZILLA HELPDESK

e (| e () e (T
ng

Escalation Ticket created
kReque;ster Notified )

= Operator/OEM | riaoe & Reproduce | Notify Requester
_ T e | s |t et |
| = Mozilla QA

= Mozilla Eng l

@ Enviar escalaciones através de:

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

Necesario incluir los siguientes detalles:
- Numero de usuarios afectados, idioma, region, y operadora.
- Marca y modelo del dispositivo, y componentes afectados.

- Pasos detallados para reproducir el problema.



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

BUGZILLA Wi

Bugzilla es el sistema usado por Mozilla para rastrear, priorizar, y
documentar arreglos y mejoras en el software.

https://bugzilla.mozilla.org/

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 Mozilla y sus asociados a:

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

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 Enviar y hacer seguimiento de bugs relacionados con Firefox OS.

M Permite la comunicacion entre todos los equipos involucrados.

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


https://bugzilla.mozilla.org/

AUTO AYUDA

Aplicacion Mozilla Help en el Firefox Marketplace




MOZILLA HELP - SOPORTE OFFLINE

mozilla help

11 Results E
Show [ ADDS
~ Mozilla Help
l Mozilla
| akkk L Open

‘mozilla

COMMUNT s

de

mozilla FSA

Y} abin abraham anch...

' & 6. 6 ¢ L
BlickAmMozilla

Mozilla Switzerland

' & 6. 6 ¢ L

Mozilla Kerala

Gautam Krishna.R

®)

All Topics

Basic Features

Download documents for offline
use? REY N

®) @

O ©
& 4:09 AmM

<« | Use Adaptive Search to disc... (3

Use Adaptive Search to
discover personalized apps

Firefox OS includes an easy-to-use, adaptive
app search. Just type a single word, like
"sushi," to discover related mobile apps.
Some apps even use your location to
customize the content they display. You can
try out all kinds of apps this way. Find
something you really like? Save it to your
home screen for easy access. Let's get
started!

Discover apps through Smart
Collections

1. On the search screen, tap a ready-made
category like "social" or "games" (these
are also referred to as Smart Collections)

®) @

App en Marketplace, para consultar contenido de ayuda.
https://marketplace.firefox.com/app/mozilla-help

M Artigos de ayuda descargables con soporte offline multilingUe.


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