Tutorial do administrador do

HelpCenterLive (Sistema de Ajuda)
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Introducao

HelpCenterLive é um sistema de ajuda online que inclui pedidos de ajuda, FAQ e a possibilidade de
gerir multiplos operadores e departamentos. Tem como objetivo oferecer atendimento online aos

seus usuarios e/ou clientes.

Entrar (Login)

Para entrar no sistema de administracdo do HelpCenterLive, primeiramente insira seu nome
de usudrio (utilizador) e a senha (password) e clique no botdo “Entrar”, como mostrado na figura

abaixo:

Arquivo Editar Exibir Histérico Favoritos Ferramentas Ajuda

e - 6 " [@ http:jsuporte.cadificar.com.brfadminflogin.php |'l [" 'Q‘;l

[ Mais visitados =[5 Favoritos intelige... =

IM E-mail de - Suporte codifica... & [ﬁﬁ Home page £ | () Admin Magento (%] | [@] Codificar - Live Support Solu... & | ~

HELP CENTER LIVE

Entrar

Mome do Utilizador: [admin ]

Password: [......... ]

Fowered by Help Center Live 2.1.7 ™
Copyright © Help Canter Live. All Rihts Reserved. @ .- osmarty.

Concluido

Figura 1: Entrar (Login)
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Pagina Inicial (Home Page)

Na pdgina inicial da administragdo, temos um menu na parte superior direita com dois itens:
Configuracdo do Sistema (entrard na pédgina para configurar o sistema) e Sair (Saird da
administracdo do sistema - logoff). Na parte superior, um pouco abaixo do menu anterior citado,
temos o menu principal com cinco itens, sdo eles da esquerda para a direita: Ajuda, Mensagens
Registradas, Registros, Os meus detalhes e Mddulos. E temos ainda um menu lateral esquerdo que,
para cada item selecionado do menu principal, seus itens serdo distintos. Todos estes itens citados

serdo detalhados no decorrer deste tutorial.

Além dos menus, na pdgina inicial vocé tem acesso as suas notas. Notas sdo comentarios ou
lembretes que vocé insere para poder ler novamente. Para ver todas as notas clique no link “Ver
Notas” no menu lateral esquerdo. Para inserir uma nova nota clique no link “Adicionar uma nota”
no mesmo menu. Ao clicar no link escreva o assunto e o conteido da nota e clique no botdo

“Submeter”. Veja a figura da pédgina inicial abaixo:

Arquive Editar Exbir Histérico Fawvoritos Ferramentas Ajuda

= = 6 = [|§I http:jsuporte.cadificar.com. briadminfindex.php |'l [" Q‘,]

[ig) Mais visitados = [E3 Favoritos intelige... ~

[IVI E-mail de - Suporte codifica... & [Iﬁl Home page £ | () Admin Magento 1] | [@] Codificar - Live Support Solu... & | -

Configuracdo do Sisterna  Sair |

HEeLP CENTER LIVE

| Ajuda M Registad Registo: Os meus detalhes  Mddulos |

Adicionar wma Nota

. Ver Notas ‘ N {JtE].S

| indo ao Sistema de Ajuda 15:16:20 Mon Tth July 2008

014, obrigado por escolher o Sistema de HelpDesk MagicBrain. Parece que esta € a sua primeira vez neste
sistemna, pelo que precisa de comecar por mudar o sen username e password. Para fazer isso, wocé precisa
de entrar no Painel de Confiquragdo de Sistema.

- Cligue em Confiquracio do Sistema, acima.

- Cligue em Operadores no menn principal.

- Cligue em Editar no lado direito do Utilizador por Defeito (admin).

- Preencha a sua informacdo, certificando-se que altera o nome do utilizador e a password.- Clique no hotio
Editar no fundo do formulario.

Vocé precisa agora de criar um Departaments usando o Sistema de Confiquracio.

Uma ves tendo feito isso, adicions-se no departaments que acabou de criar na seccéo de Atribuicdes o
Painel de Configuracdo do Sistema.

Agora gere o codigo e cologque-0 nas paginas que deseja monitorizar.

Vocé estd agora pronto para ajudar os seus visitantes, por isso cligue em Langar Monitor de Pedidos depois
de Sair do Sistema de Confiquragds.

Editar | Apagar

Fowered by Help Center Live 2.1.7 ™
Copyright @ Help Center Live. All Rights Reserwved. @ MuSOl v ?mﬂ'w

Concluido

Figura 2: Pdgina Inicial (Home Page)
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Ajuda

Através deste item vocé€ fornece ajuda aos usudrios na forma de um chat, trocando com os
mesmos mensagens intantaneas. Ao clicar neste item, uma nova pagina serd aberta. E nesta pagina

que vocé prestard o suporte aos usuarios.

Na parte superior da pdgina exitem trés itens: seu estado, sons e conversa com operador. O
estado vocé€ pode defini-lo, clicando nos links “Offline” ou “Online”. Os sons vocé determina se
estardo ligados (ON) ou desligados (OFF). O link “Conversa com operador” ao clicd-lo, vocé serd
redirecionado para uma pdgina para escolher com qual operador deseja conversar. Escolha o
operador e clique no botao “Pedir Conversacdo”. Agora é sé aguardar o contato, se o operador
aceitar, voc€ comecard o chat com o mesmo, sendo vocé receberd uma mensagem que o operador

estd ocupado e poderd mandar uma mensagem eletronica (e-mail) para ele.

Abaixo desses itens estardo os pedidos de conversacdo dos usudrios. Vocé verd o nome e terd

as opg¢oes de aceitar ou recusar. Veja figura abaixo:

@] | http:jfsuporte.codificar.com.briadmin/moniterfindex.|

Estade [ONLINE] [OFFLINE]
HELr CENTER LIVE Soms [ON][OFF]

[Conversa com Operador]

FPedido de Conversacdo Ana [Aceitar] [Declinar]

Estado: Conversando
Hostname
200.1868.177 .82
Pagina Actual
Estudar
http:ffsuporte codificar com brimodule php?module=HelpCentar
[Mais Informacial

Concluido
Figura 3: Tela de Ajuda

Desenvolvido por: Luiz Ernani de Lima Junior 5 www.codificar.com.br



Se vocé clicar no link “Recusar” no pedido de conversagdo, uma mensagem serd enviada
para o usudrio dizendo que todos os usudrios estdo ocupados no momento € 0 usudrio terd a op¢ao

de enviar um e-mail para voce.

Se clicar no link “Aceitar” vocé serd redirecionado para a pagina de conversagao (Chat).

Conversacao (Chat)

E nesta pigina que vocé ird dialogar com o usuério. Ela contém um menu superior onde
temos: sons (vocé pode definir ligado [ON] ou desligado [OFF]), janela com foco (ON ou OFF), o

tamanho do texto e o tempo de conversagao.

Abaixo deste menu temos a drea de dialogo onde no topo estd escrito “Vocé estd agora a
dialogar com 'mome do usudrio'.” Abaixo da drea de didlogo, temos a barra de texto para
escrevermos a mensagem. Apds escrever a mensagem clique no botdo “Enviar” ou aperte a tecla

“Enter”. Para encerrar uma conversacao, clique no link “Terminar Conversagcao”.

Podemos inserir também o nome do utilizador convidado, uma url, uma imagem ou um e-
mail no didlogo. Para isto clique no link correspondente que fica acima da barra de texto para o

didlogo e coloque os dados do referido item.
Abaixo da barra de texto para o didlogo, existem quatro links:

- Infomacao do Visitante: Fornece infomagdes do usudrio visitante com quem vocé estd
dialogando. Seu Hostname, o IP, o browser de utiliza¢ao, a pagina atual, o tempo na pédgina, o

tempo no site, o total de visitas, o total de conversagdo e as pegadas.

- Mensagens Registradas: Mostra todas as mensagens publicas e privadas registradas no sistema.

- Tranferir Convesacdo: Vocé pode tranferir o didlogo para um outro operador do mesmo

departamento ou de outro. Escolha o operador e clique no link “Transferir”.

- Tranferir Ficheiro: Vocé pode transferir o ficheiro para um arquivo texto e salvd-lo em um

diretdrio ou abrir um arquivo de ficheiro em um diretério da maquina.

Desenvolvido por: Luiz Ernani de Lima Junior 6 www.codificar.com.br



@] | http:j/suporte.codificar.com.brflive/chat/main php?admin&chatid

Sons : [ON] [OFF]

Janela com Foco : [ON] [OFF]
Tarnanho do Texto - [A+] [A-]
Tempo de Conversacdo : 03:48

HELP CEMTER LIVE

Voce esta agora a dialogar com Ana

Luiz: Ola e que posso ajudar?
Ana: Olal
Amna: Meu computador travou.

Inserir: [Mome do Utilizador Conwidado] [Empurre] [URL] [Imagerm] [ E-IMail]

“ ] [ Enviar ][Termjnar Conversagdo]

[Informacdo do Visitante ] [Mensagens Registadas ] [ Transferir Conversacdo] [Transierir
Ficheiro]

Hostname —
200.166.177 B2
Endereco IP
200.1868.177 .82
Agente de Utilizacio

Metscape - Mozilla/5.0 (X11; UJ; Linux i686; pt-BR: rv:1 9.0.1) -
Geclko/2002071 719 Firefox/2.0.1 L=

Concluido
Figura 4: Tela de Conversagdo (Chat)

Mensagens Registradas
Este item mostra as mensagens publicas e privadas, departamentais publicas e privadas

registradas no sistema. Para ver todas as mensagens clique no link “Ver tudo” no menu lateral

esquerdo.

Desenvolvido por: Luiz Ernani de Lima Junior 7 www.codificar.com.br



Para adicionar uma nova mensagem, clique no link “Adicionar” no menu lateral esquerdo.

Depois de clicar neste link insira os seguintes dados: o tipo da mensagem (publica ou privada),

defina o departamento, o assunto, o contetido e clique no botao “Adicionar”.

Para apagar uma mensagem, selecione a mesma e clique no botio “Apagar” na parte inferior

da pégina.

Registros

Este item mostra os registros de conversa¢do com o departamento, a data (dia do més e da

semana, més e ano), a hora e o IP do usudrio. Para ver todos os registros, clique no link “Ver tudo”

no menu lateral esquerdo. Para apagar um registro selecione o mesmo e clique no botdo “Apagar” na

parte inferior da pagina.

Arquivo Editar Exibir Histérico Favoritos Ferramentas Ajuda

@ @ - ¢

" [@ http:/fsuporte.codificar.com.brfadminjtranscripts.php

-] @~ a

[5] Mais visitados v (&5 Favoritos intelige... ~

[M E-mail de - Caixade.. & [Iﬁl Home page £ | () Admin Magento IX] | [@] Codificar - Live Supp...

Concluido

(%] |@| Codificar - Live Supp... & l ~

Confiquragio do Sistema  Sair

HELP CENTER LIVE

| Ajuda . Registo: Os meus detalhes  Madulos

. Ver Tudo | Re(li%t{}_":\

Estudar
17:32:00 Wed 23rd July 2008 - 200.166.1 77.82
17:22:59 Wed 23rd July 2008 - 200.166.1 77.82
14:42:09 Wed 9th July 2008 - 200.166.1 77 82

14:22:13 Wed 3th July 2008 - 200.166.1 77.82

17:42:48 Tue 8th July 2008 - 200.166.177 82

oodoogd

Fowered by Help Center Live 2.1.7 @
My

Copyright @ Help Center Live. All Rights Reserwved.

Figura 5: Registros de Conversagdo
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Os meus detalhes

Neste item vocé tem o seu nome de utilizador, pode alterar sua senha, seu nome e
sobrenome, e-mail, imagem, definir se quer mostrar a imagem e se deseja gravar os registros de

conversagao automaticamente.

Se clicar no link “Lancar monitor de pedidos” no menu lateral esquerdo, a pagina de ajuda

serd carregada.

Arquivo Editar Exibir Histérico Favoritos Ferramentas Ajuda

=] - 6 " [@ http:/fsuporte codificar.com.br/admin/details.php |vl [v 'Lf-"gl

[ Mais visitados =[5 Favoritos intelige... =

[M E-mail de - Caixa de... &3 [@ Home page @ | [} Admin Magento (%] | (@] codificar - Live Supp... @ |@| Codificar - Live Supp... & l -
| Configuragio do Sistema  Sair | i |
HELP CENTER LIVE ]

| Ajuda M Registad Registo: Os meus detalh Madulos |
Langar Monitor d= Os meus detalhes
Pedidos
Wome do Utilizador Inizernani
Password Antigs (eooccsece
MWowa Password [

l
l
Nova Password (novament) [ ]
]
]
]

Primeiro Nome [Luiz

Ultime Nome [Ernani

E-Mail [luizernani@codiﬁcar.com.br
Imagerm

Mostrar Imagem MN&o ¥

Gravar Registos de Conversagdo automaticaments
Submeter

Powered by Help Center Live 2.1.7
Copyright @ Help Center Live. All Rights Reserved. NS MUSOL W e e

2
'
B
©
w
3
]
-
-
b
[T

Concluido

Figura 6: Os Meus Detalhes

Modulos

Pendente.

Desenvolvido por: Luiz Ernani de Lima Junior 9 www.codificar.com.br



Configuracao do Sistema

Na pégina de configuracdo do sistema, temos um menu na parte superior direita com dois
itens: Sair da Configuracdo do Sistema (retornard para a pagina inicial do sistema) e Sair (saird da
administracdo do sistema - logoff). Na parte superior, um pouco abaixo do menu anterior citado,
temos o menu principal com nove itens, sdo eles da esquerda para a direita: Gerar Cddigo,
Operadores, Departamentos, Atribuicdes, Registros, Icones, Péginas Uteis, Estatisticas e Médulos.
E temos ainda um menu lateral esquerdo que, para cada item selecionado do menu principal, seus

itens serdo distintos. Todos estes itens citados serdo detalhados no decorrer deste tutorial.

Gerar Codigo

Este item gera cddigos para vocé integrar seu HelpCenterLive para um outro site. Este
cddigo gera um link no site que ao ser clicado se conecta ao seu HelpCenterLive e o usudrio pode

realizar um chat com algum operador.

Vocé pode gerar um cédigo da imagem (uma imagem como link do HelpCenterLive sera
carregada na péagina do site), do texto (um hyperlink com a frase “Sistema de Ajuda” serd carregado
na pagina do site), somente HTML (uma imagem como link do HelpCenterLive somente com
HTML, sem nenhum script, serd carregada na pagina do site) ou um codigo invisivel (nenhum link

serd criado no site, porém seu codigo estard contido no cédigo fonte da pagina do site).

Para escolher qual cédigo gerar, clique no link correspondente no menu lateral esquerdo da
pagina de 'Gerar Cddigos'. Depois escolha os departamentos para o cédigo e clique no botdao “Gerar

Cédigo”. Copie o cédigo e cole-o no arquivo de cédigo-fonte de sua pagina do site.

Desenvolvido por: Luiz Ernani de Lima Junior 10 www.codificar.com.br



Arquive Editar Exbir Histérico Fawvoritos Ferramentas Ajuda

o= - 6 = [|§I http:/fsuporte.codificar.com.brjadminjcode php?text |'l [" Q‘J

[&] Mais visitados v [ Favoritos intelige... «

IIVI E-mail de - Cai.. & [ﬁﬁ Home page £ | ) Admin Magento 3 | [g] Codificar - Live .. & |Fg| Codificar - Live ... & [Fg] http:l...ste3.php & l he

| Sair da Confiquragdo do Sistema  Sair |

HELP CENTER LIVE

|Gerar Codigp  Operadores Departamentos  Atribuicdes Registos  icones  Paginas uteis  Estatisticas Mddulos |
H H

| cotigo da nagern | Gerar Codigo

Codigo do Texta

Por favor seleccione um departaments [ Todos os Departamentos =

Codigo somente HTML
Activa o CoBrowse e CoForms nesta pagina @

Gerar Cadigo

<!-- BEGIN Help Center Live Code, Copyright (c)
2005 Help Center Live. All Rights Reserved --=
<div id="div_initiate" style="position:absolute;
z-index:1; top: 40%; left:40%; visibility:
hidden;"=><a

Codigo Invisivel

Fowered by Help Center Live 2.1.7 T
Copyright @ Help Center Live. All Rights Reserwved. @ mysact @ ?mﬂ'w

Concluido

Figura 7: Gerar Cédigos

Operadores

Este item mostra todos os operadores cadastrados no sistema. E mostrado o nome, nome de

utilizador, o status e um link para ver as estatisticas e outro para editar as informacdes dos mesmos.

Para ver as estatisticas de algum operador, clique no link “Ver Estatisticas”. Para mais

detalhes sobre estatisticas de um operador, veja o topico 'Estatisticas' deste tutorial.
Para editar um operador, clique no link “editar” no canto direito de cada operador.

Para ver todos os operadores clique no link “Ver tudo” no menu lateral esquerdo. Para fazer
uma atribui¢do a um departamento clique no link “Atribui¢do” no mesmo menu. O item 'Atribui¢do’
serd detalhado no tépico 'Atribuicdo’ deste tutorial. Para apagar um operador, selecione o mesmo e
clique no botdo “Apagar” na parte inferior. Para desligar (offline) todos os operadores, clique no

botdo “Desligar todos os operadores” na parte inferior da pagina.

Desenvolvido por: Luiz Ernani de Lima Junior 11 www.codificar.com.br
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a » - a " [@ http:jsuporte.cadificar.com.brfadminfoperators.php |vl [v 'ﬂ‘gl

[ Mais visitados =  [E5 Favoritos intelige... =

IIVI E-mail de - Cai.. & [Iﬁi Home page £ | )} Admin Magento &3 | (@] Codificar - Live ... @ |@| Codificar - Live ... & [@ http:l...ste3.php & l he

| Sair da Confiquragdo do Sistema  Sair |

HELP CENTER LIVE

|Gerar Codigp  Operadores Departamentos  Atribuicdes Registos  icones  Paginas uteis  Estatisticas Mddulos |

Yz Tulo Operadores

Adicionar . .
Raphael Cangugu | admin) | Desligado | Ver Estatisticas | Editar | [

Atribuicd 5 . ) o
mgoes Luiz Ernani | lnizernani) | Desligads | Ver Estatisticas | Editar | [
Thiago Alberto (thiago ) | Desligads | Ver Estatisticas | Editar | [
lista (lista_suporte) | Desligads | Ver Estatisticas | Editar | [

Desligar Todos os Operadores ]

Powered by Help Center Live 2.1.7 T
Copyright @ Help Center Live. All Rights Reserwved. @ mysact @ :".,mﬁ'tl

Concluido

Figura 8: Operadores

Para adicinar um novo operador, clique no link “Adicionar” no menu lateral esquerdo da
pagina mostrada acima. Depois de clicar, na nova pigina que serd carregada, insira o0 nome do
utilizador, a senha (password), o nome, o sobrenome, e-mail, se ele vai ser um administrador (o
administrador tem acesso a todos os recursos do sistema), se vai gravar os registros de conversacao
automaticamente, se vali mostrar a imagem e a escolha da imagem. Depois de tudo preenchido

clique no botao “Adicionar” na parte inferior.

Desenvolvido por: Luiz Ernani de Lima Junior 12 www.codificar.com.br
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e - 6 " [@ http:jsuporte.cadificar.com . brfadminfoperators.php?add |vl [v '-C‘{J

[ Mais visitados =  [E5 Favoritos intelige... =

IIVI E-mail de - Cai.. & [ﬁﬁ Home page £ | )} Admin Magento &3 | (@] Codificar - Live ... @ |@| Codificar - Live ... & [@ http:l...ste3.php & l he

| Sair da Configuracdo do Sistema  Sair | =

HELP CENTER LIVE

|Gerar Codigo  Operadores Departamentos  Atribuicfes Registos icones  Paginas nteis  Estatisticas  Maddulos |
H H

Ve Tudo Operadores
Adicionar n N
Nome do Utilizador [Iwzernam ]
Atribuicdes
Nova Pasword (eseccccee |
R ST (eseccccee |
Frimeiro Nome [Luiz Ernani ]
Ultimo Nome [de Lima Junior ]
E-Mail [Iuizernani@codiﬁcar.com.br]
Administrador
Gravar Registos de Conversacdo automaticaments
Mostrar Imagerm
e

owered by Help Center Live 2.1 T i
zopyrigl\tglgleﬁniel;riive.z;]l;igl\ts Reserved. @ Py -32\-‘ Q:"w'ﬂ?"w~ z
Concluido N
Figura 9: Novo Operador
Departamentos

Este item mostra todos os departamentos cadastrados no sistema. E mostrado o nome, o e-

mail, e um link para ver e editar os icones e outro para editar as informag¢des dos departamentos.
Para editar um departamento, clique no link “editar” no canto direito de cada departamento.

Para ver todos os departamentos clique no link “Ver tudo” no menu lateral esquerdo. Para
fazer uma atribuicio a um operador clique no link “Atribuicdo” no mesmo menu. O item
'Atribuicdo’ serd detalhado no topico 'Atribuicdo’ deste tutorial. Para apagar um departamento,

selecione o0 mesmo e clique no botdo “Apagar” na parte inferior.
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Figura 10: Departamentos

Para alterar os icones que iniciam o chat na pigina do site, clique no link “icones” do lado
direito de cada departamento (veja figura acima). Mais detalhes de alteracdo de icones veja o topico

"Tcones' deste tutorial.

Para adicinar um novo departamento, clique no link “Adicionar” no menu lateral esquerdo da
pagina mostrada acima. Depois de clicar, na nova pdgina que serd carregada, insira 0 nome do
departamento, se vai ser visivel (verdadeiro ou falso), a ordem (0 € o mais alto), e-mail, o hostname
SMTP, a porta SMTP, o usudrio e a senha SMTP (estas informac¢des de SMTP sdo encontrados no

provedor de seu e-mail). Depois de tudo preenchido clique no botdo “Adicionar” na parte inferior.
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Password do SMTF: [......... l
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Figura 11: Novo Departamento

Atribuicoes

Este item mostra todos os operadores e a qual departamentos eles estdo atribuidos. Para
atribuir um ou vérios operadores a um ou vérios departamentos, selecione os operadores dentro dos
departamentos correspondentes, defina as prioridades (0 € o mais alto) e clique no botdo “Editar”.

Veja figura abaixo:
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Departamentos
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Figura 12: Atribuicéoes

Registros

Este item mostra os registros de conversa¢do com os departamentos, a data (dia do més e da
semana, més e ano), a hora e o IP do usudrio. Para ver todos os registros, clique no link “Ver tudo”
no menu lateral esquerdo. Para apagar um registro selecione o mesmo e clique no botdo “Apagar” na

parte inferior da pagina. Veja figura 5.

fcones

Neste item vocé pode alterar os icones que iniciam o chat na pagina do site. Para isto,
selecione o departamento que deseja alterar o icone no menu lateral esquerdo. Depois clique no
botdo “Arquivo” e procure o icone que deseja usar. Agora clique no botao “Editar” e seu icone serda

alterado.
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Usar o icons por omissdo: [l
Usar o icone do departamento: Arguivo...
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Concluido

Figura 13: Icones
P&ginas Uteis

Neste item vocé pode inserir as paginas na qual vocé possui o HelpCenterLive integrado.

Para ver todas as pdginas clique no link “Ver tudo” no menu lateral esquerdo. Para apagar uma

pagina, selecione-a e clique no botdo “Apagar” na parte inferior da pagina. Para editar, clique no
link “Editar” do lado direito de cada pédgina qutil.

Para adicionar uma nova pagina ttil, clique no link “Adicionar” no menu lateral esquerdo.

Depois insira o nome da pagina e clique no botio “Adicionar”.
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Figura 14: Pdginas Uteis

Estatisticas

Neste item vocé verd as estatisticas de visitantes e operadores. O link para ambos estd no

menu lateral esquerdo.

A pégina de visitante contém: a quantidade de pedidos de conversacio, o nimero de visitas,
os hits e o hits por visitas. Vocé pode escolher um intervalo de tempo para as estatisticas,

escolhendo uma data de inicio e fim e depois clicar no botao “Ver”.

A pagina de operadores contém: o tempo ligado, pedidos de conversacao aceitos e rejeitados,
conversacdo com operadores aceitas e rejeitadas, conversacdes transferidas aceitas e rejeitadas,
comentdrios. Para ver as estatisticas de outro operador nesta mesma pagina escolha o operador na

caixa de texto e clique no botdo “Ver”, ambos na parte inferior da pagina.
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Figura 15: Estatisticas
Modulos
Pendente.
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