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Este documento contém informacfes conceituais, técnicas e telas
do produto que sdo confidenciais, podendo ser utilizadas somente

pelos clientes RMS no projeto de utilizacdo do RMS/Retail.

A reproducdo deste material, por qualguer meio, em todo ou em
parte, sem a autorizacao prévia e por escrito da RMS Software
S.A., ou envio do mesmo a outras empresas terceirizadas nao
pertencentes ao grupo da RMS, sujeita o infrator aos termos da
Lei numero 6895 de 17/10/80 e as penalidades previstas nos
artigos 184 e 185 do Caodigo Penal.

Para solicitar a autorizacdo de reproducdo parcial ou total desde
documento, ou ainda necessitar envia-lo a outra empresa, €
necessario enviar uma solicitagdo assinada e com firma
reconhecida para o departamento de controle de manuais da
RMS, que fica situado a Al. Rio Negro, 1084 — 16° andar,
Alphaville, Barueri, Sdo Paulo, ou se necessario o cliente podera

entrar em contato pelo Telefone (0xx11) 2699-0008.

A RMS Software S.A. reserva-se o direito de alterar o conteddo

deste manual, no todo ou em parte, sem prévio aviso.

O nome RMS e os logotipos RMS, RMS/Retail sdo marcas
registradas da RMS Software e suas empresas afiliadas no Brasil.
Todos os demais nomes mencionados podem ser marcas

registradas e comercializadas pelos seus proprietarios.

RMS Software S.A. - Uma empresa TOTVS.
11 2699-0008 — www.rms.com.br
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Geracao de Evidéncias para Abertura de Chamado

Objetivo

Gerar material para andlise completa do incidente, otimizando o processo de atendimento.

Conceito

e Print de todas as telas com 0 passo a passo do processo desejado.
e Geracao de logs durante o processo desejado.

Evidéncias sao os print’'s de todas as telas do processo a ser evidenciado junto com os logs gerados
durante o processo.

Descrigcdo do processo

Geracgao de log’s no sistema RMS

Na tela do Menu RMS, selecionar Visualizar >> Op¢des do usuério:

” RMS Retail - Menu Principal / Menu Principal
Arquive [Visualizar | Janela  Ajuda

0O v Bama de Ferramentas
Novo || v BamadeEstado
Opgoes do Usuario Descrigio. Nome | Tipo
Opgoes da E Qi Cadastro CADASTRO Menu
DNegociagio MEGOCIAC Menu
Dadlos da Sessdo [CdPregos e Promogées PRECOS Menu
= Compras. COMPRAS Menu
Icones Pequenos 3 supply Chain Management SUPPLY Menu
fcones Grandes [CJRecebimento RECEPCAOD Menu
o | Detalhes Dlnvantazlo INVENTA Menu
CPreducio PROD Menu
== [ Controle de Trocas TROCAS Menu
CIControle de Lotes CONTROLE Menu
[JResbastecimento de Gandola REABGON Menu
e Faturamenta online VGFMFATU Secript
il pt
< m | 3
Ver e alterar as opcées deste usudrio nesta estacio de trabalho, |MERCADOR | NUM

Seré aberta a janela de Opcdes do Usuario.
Marque todas as 5 opg¢des do usuério conforme abaixo:
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Opgdes do Usudrio

Az opgde: contidas nesta
janela 3o validas apenas para

v [Reqistrar comandos SOL
I [Registrar menzagens do aplicativo
v |Habilitar impress3o automéatica

v [Encenar WhRMS automaticamente

exzte UEUANo nesta magquina. Cancel |

v |Fegistrar atividade interna do RS Tools

Na sequéncia saia do RMS para que sejam habilitados os logs do sistema:

RMS Retail - Menu Principal / Menu Principal
Arquive | Visualizar Jancla  Ajuda

Movo Ctri+0
Abrir... CileA
Fechar = =
Descrigio Nome | Tipo
Alterar Senha QCadastro CADASTRD Menu
MNegociagio NEGOCIAC Menu
Dhegociag:
Explorar CPregos e Promogges PRECOS Menu
Criar Atalhos € Menu Dcompras COMPRAS Menu
D25upply Chain Management SUPPLY Menu
Converter Menu CRecebimento RECEPCAO Menu
Exportar Menu Dlinventario INVENTA Menu
Produgio PROD Menu
p Cabroduc
1 CARMS\..\CCH\INICIO.mnu (I Controle de Trocas TROCA3 Menu
I Controle de Lotes CONTROLE Menu
2 CARMEL.\CCHSSINICIO.mn [CReabastecimento de Gandola REABGON Menu
3 IMPRMS 20110801 103502 rel ' Faturamento online VGFMFATU Script
4 CARMS\..ACCH\INICIO. mnu
5 PAPRPAGF 20110704 084820.rel
6 IMPRMS 20110629 113144 rel
7 IMPRMS 20110628 173007 rel
IMPRMS 20110323 135227 rel
9IMPRMS 20110323 134753 rel
OIMPRMS 20110310 181045 rel
1 FIS_ATUo 20001221 174757 rel
2IMPRMS 20101210 112457 rel
S —
4 m »
Encerrar a execugdo pedindo para salvar arquivos alterados MERCADOR | NUM

Logar novamente no sistema.
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Izuario Servidar

|dentificagio MHaome

VER 340563 |RMSCO-SP R M S

s fanst

Contexto
[TESTE_VERSADEEE Idicrma
|PORTUGLES

kenzagens
LGIMOOD: Digite o dados da sua seszdo

|
=

Cancelar

Consulte as op¢des do usuério, verifique se elas estéo todas selecionadas:
Comece a gerar todo o0 processo que esta ocasionando 0 erro no sistema.

ATENCAO:

E necessario printar as telas (ALT + PRINT SCREEN) do passo a passo do processo, o mais
detalhadamente possivel.

Os logs seréo gerados na area DBW, portanto é necessario limpar todos os arquivos desta area, antes de
iniciar o0 processo que deseja analisar.

Ao finalizar o processo no RMS e localizar a DBW do usuario.

Localize a DBW pelo menu do RMS, em Dados da Secéo:
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am Opgées do Usurio Descrigio Nome Tipo
Opgées da Estagdo # Registros Fiscais VGLUCFIS Script
= . 1% Qutros Cred/Deb Estornos Cred/Deb VGLMOCOD

5

| Dados da Sessio e s Transfen VGLGTRAN Script
= = Saldo Credor de - (Més Anterior) VGLCREAM Script
Icones Pequenos d/Deb 1 Teste vglmfisc VGLMFISC Seript
fcones Grandes

Lista

¥

1 [ Apuracio

7 (] Meio Magnético
(2] PIS/COFINS

1 [0] Operacies Especiais
.agh LISTA DE AGENDAS
7 [ Contas a Pagar

7 [[] Contas a Receber

+ (1] Caixa & Bancos

+- [ Contratos de Servicos
71 [(] Controle Orgamentdrio
4[] Rateio de Despesas
107 Devolugio de Cliente
-0 Clientes

-0 Distribuigio e Logistica
- Gerencial
=20 EDI/ Interfaces
2

:

E

[
[
[+
=
[+
[
[
[+
=
[+

71 (27 Rotinas Noturnas
7 [ RMS-Administrador
+ 0] Desenvolvimento

< . b

Propriedades da sessdo, MANREFIS NUM

Na aba “Diretérios” sera exibido o caminho da area DBW, bem como outras areas do RMS.

r |
Propriedades da Sessdo ﬁ

l Licenga ]

Base do Contexto: “WRMSCQ-SPVCONTEXTOSNTESTE_VERSAOS68
Trabalhe (DBW): CARMS\WRMS'EMSCQ-SPATESTE_VERSAOSEE\DBW
Fermanentes (DBA):  WRAMSCQ-SPACONTEXTOSNTESTE_VERSADS6E\DBA
Ltilitaros (DBU):  “WRMSCQ-SPACONTEXTOSNTESTE_VERSADSEE\DEU
Fechamentos (DEF): “WRMSCQ-SPAVCONTEXTOS\TESTE_VERSAOQSE8\DEF
Conversdo (DBC): “WRMSCQ-SPAVCONTEXTOSNTESTE_VERSAOSEENDEC

Comunicagdo (DBX): CATMP

Executdveis locais (EXE): CARMS\WRMSWRMSCQ-SPATESTE_VERSAQSEI\EXE
Cache (CCH): CARMSWWRMS\RMSCQ-SPATESTE_VERSAOSEEVCCH
Layouts (<DL): CARMS\WRMSA\EMSCQ-5PATESTE_VERSAOSEEXDL

Menus (MNU):  CARMSWWRMSRMSCQ-SPATESTE_VERSACSEEWCCH

QK | Cancelar Ajuda

Digite o caminho da area DBW no Executar ou no Explorer.
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= Executar -

=]

Abrir

Digite o nome de umn programa, pasta, documento ou
recurso da Internet e o Windows o abrird para vocé,

e RMSVWRMES\RMSCQ-5PATESTE_VERSAOQS6TWDBW

cARMSVWRMS\RMSC Q-5 TESTE_VERSAOSETCCH

cARMSVWREMS\RMSCQ-5PATESTE_VERSAOS6T\DEW
cARMSVWRMS\RMSC Q-5 TESTE_VERSAOSET\EXE
A RMSVWRMS\RMSC Q-5 TESTE_VERSAOSETXDL

Area DBW

& DBW

Arquiva  Edtar Exbir Favortos  Feramentas  Ajuda

1]
| &

|%] WRMS 03051504l

|#) Sessao.dat

(] wRMSPUb.log

= ericonre

|+] EXTFHzD120308.11]

|] Updatelog

|#] WRMSTRACEZD120307 111
|#| EXTFHzD120907 111

|%) WRMS 03071201.log

|] WRMS.log

[#] RMSCTRL_065.RRL

[ scripr.mar

|#] WRMSTRACE20120308 111
|#] EXTFHZD0120306 111

|%] WRMS 0306111%.Iag

|#] RMSCTRL_064.RRL

| Retail.lng

[E) Menu.tzt

|8) wrmMs 03061037.log

|#| RMSCTRL_063.RRL

[%] WRMS 03061016.log

[%] wrMS 03060900.lag

|#] RMSCTRL_g62.RRL

|| EXTFHZD120305.1r1

|#] WRMSTRACE20120305 111
|] wRMS 03051534.lag

|#] RMSCTRL_061.RRL

|%] wrMS 03051206.lag

|] wrMS 0305115%.lag

|#| RMSCTRL_060.RRL

|%] WRMS 03051026.l0g

|#] RMSCTRL_059.RRL

[%] wrMS 03051018.lag

|#] RMSCTRL_0S8.RRL

|#] WRMSTRACEZD120802 111
|| EXTFHzD120302 111

|#] wrMS D3021552.lag

|#| RMSCTRL_057.RRL

|#] wrMs 03021220.l0g

|#| RMSCTRL_056.RRL

|%] WRMS 03021125.log

#| WRMSTRACE2012030L ]

1KE
OKE
2.
1KB
TKB

1EB
ZKB

1KB
ZKB
1KB
SKB
2KB

1KB
ZKB
ZKB

1EB

Do... 832012 15:07
Ar.. B[3{2012 15:07
Do.. B/3/2012 15:0¢
Ar.. B[3[2012 15:04
Ar.. B/3[2012 1504
Do.. B/3/2012 1504
Ar.. 732012 17123
Ar.. 732012 17123
Do, 7[3f2012 17:23
Do.. 7/3}201217:23
Ar.. 7[3[201217:23
Do.. 7/3/2012 1546
Ar.. 8[3}2012 17:31
Ar. B[3201217:31
Do.. /32012 17:31
Ar.. B[32012 17:31
Do.. 6/3/2012 17:28
Do.. 632012 16:30
Do, §/3(2012 1037
Ar.. 6[3[201210:37
Do.. 6[3/201210:17
Do.. §/3(2012 09:36
Ar.. 8[3(2012 09136
Ar. E[32012 17:41
Ar.. 5[3[200217:38
Do.. 5/3/2012 16:08
Ar.. 5[3[2012 12017
Do.. S[3f2012 12117
Do.. S[32012 1205
Ar.. 5[3f2012 1205
Do... 5/3/2012 10:26
Ar... S[3f201210:26
Do.. 5/3/201210:13
Ar.. 5[3{201210:19
Ar. 2[32012 16:05
Ar.. 2[32012 16:05
Do.. 2/3/2012 16:05
Ar.. 2/3/2012 16:03
Do.. 2/3f2012 1552
Ar.. 2[32012 1548
Do... 2/3{2012 12:00
Ar..  1/3[2002 1708

Q-0 -FlLEBYy X9 E &

Endereco IE]C‘\RMS\WRMS\RMSDS\MPLI\VERSAOSE?J1G\DBW j w
Mome: [1... [Tipo | Daka de modic... = | -
ﬂWRMSTRACEZDIZOBOB‘M KB Ar..  8/3(2012 15:07

|

(265 obgetals)

[400 M

|4 meu computador

LIMPE os arquivos da DBW antes do inicio do processo de geragao dos log’s que serado gravados nesta

area.

Margue todos os arquivos com excecdo do Sessao.dat e GILCONFG e apague da pasta.
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Arquivo  Edtar  Exbir  Favortos Ferramentas  Ajuda ‘ /4
W < .’r|/' -..‘mﬁ.} XE"E \!E‘l
Endereco ) C/RMSIWRISIRMEDSYAPLIIVERSAOS67_L1GIDBW =8

[ T... | Tipo | Data de modfic.. ~ | =
4KB Ar.. B/3f201215:07
1KE Do. B/3f2012 15:07
OKE A 81312017 15:07

Os arquivos:
e Sessao.dat
e GIICONFG
NAO PODEM SER APAGADOS

1KE Ar.. B/3[2012 15:04
7KB Ar. 6/3[2012 15:04
1. Do.. B/3j2012 1504
3. AL 7[3[201Z17:23
L. Ar.. 7[3j20iz17:z3
2KE Do.. 7/3(201217:23
2. Do.. 73[201217:23
Lo Ar.. 7320121723
1KE Do.. 7/3j2012 1546
L Ar.. B/3j2012 17:31
S.. Ar. 6J3(201217:31
3K Do.. 6/3{201217:31
L. Ar. B/3j201217:31
L. Do.. 6[3[2012 17:28
6. Do.. 6/3(201216:30
1KE Do.. /32012 10:37
Lo Ar.. 8/3j2012 10:37
LKB Do.. /32012 10:17
2K Do.. 6/3(201209:36
4. Ar. 63020120936
S.. Ar. 5[3{2012 17:41
9. Ar. 5[3{200217:38
1KE Do.. S5/3/2012 16:08
L. An. S[Ejz0iziziny
2KB Do.. S/3(201Z12:17
1KE Do.. S/3[2012 12:05
SKB Ar. 5/3/2012 12:05
2KB Do.. S/3/201210:26
2. Ar. 5[3(201Z 10:26
1KE Do.. 5/3/201210:19
L. Ar.. 5[3/201210:19
7o Ar.. 2/3{2002 16:05
2. A 2J3[2002 16:05
2K Do.. 2/3/2012 16:05
Too Ar.. 2/3(2012 16:03
2KE Do.. 2/3(201Z 15:52
Lo Ar.. 2/3[2012 1548
LKB Do.. 2/3/2012 12:00
2. Ar.. 132012 17:08 =
400 MB |3 Meu computador

frouivo  Editar  Exibir  Favortos  Ferramentas  ajuda ‘ i
) - &) - ® 3 - | [

Q-0 - FLLlx¥ XY |E|@

Endereco [ CiRMS\WRIMSIRMSDSHAPLIVERSACSE?_11GIDEW = @r

Nome: [1... [Tipo [ Daka de modfic... - |

[ Sessao.dat OKB Ar. 6/3/2012 15:07

GLLCONFG 1KE Ar.. B[3j2012 1504

[z obgetols) |22 bytes |3 Meu computador

e Gerar 0 processo com o0s logs ligados para gravacao nesta area (DBW).
e Enviar todos os logs gerados nesta area.

e Enviar junto com os logs todos os prints de tela gerados durante o processo.
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ATENCAO:

Depois de concluir o processo de geracgao e envio dos logs, desabilitar as op¢cdes marcadas no inicio, uma
vez que a ativagdo do log influencia no desempenho do sistema.

Print’s de tela gerados durante o processo da ocorréncia

e Descreva o motivo da abertura do INCIDENTE.
Ative os logs conforme detalhado no topico anterior.
o Printe TODAS as telas geradas, uma a uma, durante o processo demonstrando as ocorréncias,
uma a uma.
EXEMPLO:
Problema ao gerar nota fiscal eletrénica pelo Faturamento Online.

1 — Entrar no faturamento online VGFMFATU verséo 5.67.55, veja tela abaixo:

{3 Aplicativos Locais Sistema %) [

-4 4 Ter 13 Jul, 08:29 femando
=) WINDOWSXP (Snapshot 1) [Executando] - Oracle VM VirtualBox

Maquina Dispositivos Ajuda (H)

 Gerenciamento de Pedidos

F3 Fz F4 F5 Fé6 F? . F9 F10 F& ShF5 ShF9
Firn Alterar  Romaneio Suspensos  Incluir Emitir NF Reemissdo  Cancelat Orcamento  Filtrar Mais
G-RMS Retail | Consulta ‘ Pedidos
Represertante Filial e Origem
| Mr-suparv-* | 19 MFMS SOFTWIARE - LOJA 01
Agenda
| 2 g|fvEnpas BaLcan
Pedido Agenda | Venda | Romaneio Destinatério “alor Total | Representante Data Stuagéio
FERNANDO | 18 | VORMFATU | 56755 | | [eps [ [ ramamo

2 — Neste momento digitar os dados do cliente que esta sendo faturada a nota fiscal:

10
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Ter 13 Jul, 08:31 fernando

{3 Aplicativos Locais
i WINDOWSXP (Snapshot 1) [Executando] - Oracle VM VirtualBox

Maquina Dispositivos Ajuda (H)
£ Gerenciamento de Pedidos
F3 F2 F4 F5 Fé F7 . F9 F10 F& ShFs ShFg
Fim Alterar  Romaneio Suspensos  Incluir Emitir HF Reemissdo  Cancelar Orcamento  Filtrar Mais
G-RMS Retail Consulta Pedidos

Representanl

Filial de ‘end= Data Emisséio  Pecido
fgends I 14 |F\MS SOFTWARE - LOJA 01 |13!U?.r1tl I 0
2 Represertarte/vendedor Agends
| o763 ¢k |HEFHESENTATE PADRAD |—2 I\IENDAS BALCAD
Destino CPF Razéo Social agHn
| 14348 ﬂ | 60 409 075101100-34 | [NESTLE BRASIL LTDA d
Limite Saldo Faturamento Disponivel
| 20.000,00 | 2.000,00 2118 | 17.8975.85
Encderego Bairra
IEST DOS ALY AREMGAS B30 PREDIC 519 IALVARENGAS
Ciclade UF CEP Inscrigéio Estacual R.G.
[s20 BERNADO DO CANPO IF ﬂ| 935050 635079337116
Frete Transportacora Condigéo de Pagamento
[ 7] | [ 7 | [ DATADE EMISEAD
Ohservagio
=
[l
F3 - Cancelar

| FERMaNDO | 19 | verwsTu | semss |

L [caps [ | 1amento

|Aguardando Selecdo na Consutta. .

3 — Préximo passo: digitar os itens e sair desta tela para salvar o pedido:

Ter 13 Jul, 08:32 fernando

WINDOWSXP (Snapshot 1) [Executando] - Oracle VM VirtualBox

Maquina Dispositivos Ajuda (H)

2

Faturamento

F3 F4 F5 ShF9.
Fim Config, Porta Mulilicador ik Entrada

Faturamento de Notas Fiscais

Dados

Represertarte Agenda Pedido
| 2765 REPRESENTATE PADRAO 2 [VENDAS BALCAO 2645
CQrigem Filial che Venca

| 1-9 FMS SOFTVNARE - LOJA 01 | 13 FMS SOFTVARE - LOWA 01

Destina CHPJ FCPE Data

| 1434-6 PJESTLE ERASIL LTDA | 6040907504 0034 | 130710

Cédigo Descrigio Emk

& Produto ¢ Ean13 ¢ Dun 14

I” wnilizagdo de scanner

Guarnt Pacto Descorto § Unitério § Total Subst.

Total com Impostos 1’82

Tipo Procuto Gide. Pedida

Gtde. Feturada  Pagto  Desc (%) Prego

Total Faturado Figura

Unidade =] | | 0,000

Descrigéo Produto

0,000 | o000 0.00 |

Embalagem Estoque Déual

r g

Pressione F1 para obter Ajuca

FERNANDO | 1.8 | verMFaT2  [sE7a26 |

[ CAPS | MUM | 1372010
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4 — Agora emitir a nota:

43 Aplic

° e B Ter 13 Jul, 08:34
£l WINDOWSXP (Snapshot 1) [Executando] - Oracle VM VirtualBox
Maquina Disp

sitivos  Ajuda (H)
¥ Gerenciamento de Pedidos

F3 F2 F4 F5 F6 F7 F9

. F10 F& ShF5 ShF9
Fim Alterar  Romaneio Suspensos  Incluir Emitir MF Reemissdo  Cancelar Orcamento  Filtrar Mais
G-RMS Retail 2 Pedidos
Parimetro
Data die Saida
Represertarte “eioulo - Placa
M ~Supery-* Weiculo - UF
Agenda T
portadora
I ;ENDAS B
ooz ﬂ Lacre ( Lista )

Data Limite Emissé&a

F1 F2 F3 F4
Aluda Geral = Yoltar Avangar =
|Pressiane F1 para obter Ajua | FemuenDo | 19 | vernFatu [ se7ss | I [esps [mom [ ramaoio

5 — Neste momento deveria gerar nota fiscal eletronica (apresentando uma mensagem que a “nota fiscal
eletrbnica foi transmitida com sucesso”), porem esta gerando nota fiscal em papel:

{3 Aplicativos Locais Sistema /%) [] ek B Ter 13 jul, 08:36 femando
) WINDOWSXP (Snapshot 1) [Executando] - Oracle VM VirtualBox

Maquina Dispositivos Ajuda (H)

¢ RMS Retail - [IMPRMS 20100713 083551]
Arquiva  Editar Visuslizar Janels FungBies  Ajuda

=18
2 %
O|l&| | & | @&
Movo | Abrir Texto | Grafico [ er Fim
W 689221 =
EEHT;BERRRNQ' 1286 FRE-UE S.98.11 =
SA0 PAULO - 11256-088 - 5P 61.164. 824-0A28-16
VEMDR MERC RDE E-0 S1ez ISENTO

HESTLE BRASIL LTDA
EST.D0S ALUARENGAS 638 PREDIO 8/3
SA0 BERMACDO DO CAMPO 722588

6. 403 075-8106-34  13-67-10
ALUAREMGAS B2858558
SP 635Br9337116

El TOMATE KG Elaz @04 KG 1 1,82 1,82 60 4,00

ok

H
Relatorio [T

12
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Envio da Evidéncia

Compacte com o WINZIP ou WINRAR todos os arquivos da DBW e este documento
e Efetue o UPLOAD da evidencia no sistema de SS WEB( http://rms-ssa-sup02/rmswss )

e Desabilite 0 LOG do sistema, desmarcando as 3 primeiras op¢des em Opc¢des do Usuério no menu
do WRMS

Analise do Suporte

Com as telas geradas de todo o processo que gerou o INCIDENTE, acompanhadas de todas as
informacdes gravadas no sistema (geragao do s log’s) € possivel uma anélise completa e detalhada
de todos os aspectos existentes na Base e na execuc¢do do processo que geram o INCIDENTE.

Rejeicao

e O chamado é aberto em funcdo de uma determinada ocorréncia.

e O chamado s6 deve ser rejeitado enquanto o incidente que causou a abertura néo for resolvido.

¢ Neste caso, arejeicdo deve ter como anexo o doc com todas as evidéncias e os log’s conforme
explicado anteriormente.

¢ Quandoa ocorréncia que causou a abertura do chamado for resolvida este deve ser
ENCERRADO.

e Caso OUTRO INCIDENTE ocorra com 0 mesmo programa no chamado atendido, deve ser
ABERTO UM NOVO CHAMADO para atender a nova ocorréncia.

Fechamento do,Chamado

¢ Os chamados atendidos seguem para o cliente com a descricdo da orientagcdo e/ou pacote.
Estes devem ser baixados da BBS e validados pelo cliente.
e Com aresolucao do chamado, este deve ser ENCERRADO com status AGUARDANDO
CONFIRMACAO DE ENCERRAMENTO.
e Os chamados com status AGUARDANDO CONFIRMACAO DE ENCERRAMENTO devem ser
CONFIRMADOS no para que sejam realmente finalizados.
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