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1. Introduccién

General

WebsiteChat.net es una solucion completa de chat en vivo. Permite a los usuarios de su web charlar con su soporte o representantes
de ventas en tiempo real y darle respuestas a sus preguntas al instante. Chat en vivo ayuda a reducir sus costos operativos y
aumentar las ventas y la satisfaccion del cliente.

Requerimientos
La ventana de chat de el visitante y su panel de control estan basados en navegador. Se recomienda lo siguiente:
e [nternet Explorer 7+
* Mozilla Firefox 3.0+
e Opera 9+
e Safari 4+
El panel de control web esté optimizado para una resolucién de pantalla minima de 1024 x 786 pixels.
La aplicacion de chat de operador requiere uno de los siguientes sistemas operativos:
¢ Microsoft Windows XP
¢ Microsoft Windows Vista
¢ Microsoft Windows 7
L]

Linux

Estamos trabajando en una aplicacién de chat de operador para Apple Mac. Sera lanzada en el primer trimestre de 2010.

Pablico destinatario
Esta guia esta destinada al personal que participa en la operacion de la plataforma de chat en vivo.
Los lectores de esta guia deben tener los conocimientos recomendados y conjuntos de habilidades a continuacion:

e Conocimientos basicos de computacion
e Familiaridad con la sintaxis del cédigo HTML

Convenios

En este manual, usted encontrar& una serie de estilos de texto que distinguir entre diferentes tipos de informacién. Estos son algunos
ejemplos de estos estilos, y una explicacion de su significado.

estilo significado

www. exanpl e. coni | ogi n Texto que debera escribir en un programa.

email field( 1) El campo se muestra en la E-mail: | your@emai.com €}
Figure. Por Ejemplo:
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Conceptos clave

Botén de Chat
Un pedazo de cédigo HTML para presentar una imagen de boton de chat en su sitio web. Se genera automaticamente para usted.

Todo lo que necesita hacer es copiarlo y pegarlo en su pagina web. Una vez su visitante wev haya hecho clic, se abrird una ventana
de chat y permitira una conversacién en vivo con uno de sus operadores.

Ventana de Chat
Esta es una ventana del navegador web dedicado que se abre después de que su visitante del sitio web hace clic en el botdn de

Soporte en Vivo. Una vez que la sesién de chat se establece mensajes se intercambian entre ventana de conversacion (visitante del
sitio web) y aplicacién de chat de operador (equipo de soporte de la empresa).

Aplicacién de chat de operador
Una aplicacion independiente que debe ser instalada en el PC del operador. It will automatically notify via a pop up window about

every chat request from your website. It allows for real time communication between your websites visitors and your company support
or sales team.

Panel de Control

Esta es una aplicacién basada en web que permite crear nuevas cuentas de chat, personalizar los botones de su chat y obtener
registros de todas sus sesiones de chat.
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2. Inicio Rapido

Inicio de Sesidn

Sign up

E-mall: | your@email.com g

Password: sessss

2]

e Remember me on this computer,

Login o

Figura 2.1 Formulario de inicio de sesion.

Para iniciar sesién en el panel de control navegue a http://websitechat.net/inicio-de-sesion e ingrese su email en el campo (1) y la
contrasefia en el campo ( 2) . Opcionalmente usted puede seleccionar la casilla de verificacion "Recordarme en este equipo” ( 3)
para tener su direccién de email guardada. Finalmente haga clic en el botén Inicio de Sesién (4) .

Vision general de la interfaz de usuario

4 Website

Welcome, John Smith || Logout

Chat.net
= My Account ? 'u_:.'l Chats History @ Visitors tracking
== Profile o Date and time Visitor name  Email Location IP Address  Referrer Operator Duration
Payments 4 2009-05-221340:02  James Kelly  jkelly@example.cc S1E London e 207 ES16E 24 @hﬂp:ﬁexample. John Smith 00:00: 45
LU_': Chat Window - 2009-05-221214:44  Vaclay Wlaus  vklau@examplec  |w Bron 19310582212 hitpdiexample. Anna James  00:10:12
[l Chat Buttons ), 20080522 11:34:01  Hens Graz  hgraz@example.c EiE Bristol 923433125 Ehitpdiexample. Anna James 000024
= : &} 2009-05-2210:40:02  Olivier olivier@example c o= Stockholm 583222212 httpidexample. Ben Coline 000218
b= Chat Operators a2 .
4 2009-05-2210:23:53  karl karl@exampleco B9 Kassel 94231232 Fritpexample. John Smith 0000333
* o -5- 11: chiriz chrisi@example.c  [*0 Toronto 23.530 pofiexample. er Charles 0018
& Add 1, 2009-05-2210:11:35 hi Firis{Eh | 1K ] 17235532 Bt le. Peter Charles 00:18:22
_J John Smith 6 8 i 20090821 17:08:55  Tom Jones tjones@example.  ZIE London 193232333  Phitptexample. Peter Chatles 01:01:27
) Anna James @ 4 2009-05-21 16:4312 Emmy Jade emmy jade@exam  [¢] Qubec 22223121 B hitp:diexample. Anna James 0010011
3 Peter Charles @ 4 2009-05-21 163015 Olga o.rosveti@examgl Beirut 198332349  Ehitpfexample. John Smith  00:01:22
] Ben Collins o) d 2008-03-21 15:49:07  Swetlana znabloki@exampl Budapest 207 5311224 http:lexample. Peter Charles 00:00:16
: -4 2009-05-21 15:21:37  Mike m_jones@examgl | Atlants 1922212319 Fritpdexample. BenColing  00:00:19
/ Hel 37
= = - -4 2003-05-21 150221 Robert rpetersoni@exam Kert F22322239 Fritpdexample. John Smith 00:0555
& Submit ticket i 2009-05-2114:28118  Mohammed  masii@example o Manchester 10901231 fhitp:dexample. Anna James 000742
Context-sensitive Help 4 2009-05-21 133901 ash sshifexampls co Lanchan 19.233.21.1 EPhitp:fexample. Peter Charles 00:08:3
Context-senstive Help is 4 2009-05-21 132728 Ben bervwiliams@exs | M York 1374922312 Bhttptexampls. Peter Charles 00:01:15
available for every panel and Cl 20090521 1302:58  Andrew sjonesi@example Leads 1353411 234 Eritpdiexample. BenColing  00:0M:32
window. Click on the guestion
mark in the top right corner to L, 2009-05-21 120447 Micky whroveni@exampl | Denver 21833231 Ehittpotexample. Peter Charles 00:34:25
access the Help. A separate T}, 2003-05.2111:4529  Caral carol@example. ¢ ® Reading 12823321  @hitpexample. John Smith 002243
Help topic will then open wrtho
important information. &} 2009-05-21 11:23:33  helanie mel@example.co Taraonto F4.23144 33 Fritplexample. Anna James  0011:27
? | The guestion mark can o\ 2008-05-21 11:01:54  Heidi hwatsoni@examp 515 Bath 2233433 Fritpexample. BenColing  00:00:07
always be found in top right
COPEnEr.
Page 1 of10 .:—" Displaying tems 1 - 24 of 255

Download Chat Operator appication ()

Figura 2.2 Panel de Control.

1. Panel Mi Cuenta - Aqui usted puede editar su perfil de empresa, ver e imprimit facturas, guardar datos de la tarjeta de crédito y
obtener el cddigo HTML de sus botones de chat.

2. Panel Operadores de Chat - Aqui usted puede agregar o editar las cuentas de los operadores de chat.

3. Panel Pestafias Principales - Aqui usted puede ver el historial de todas las sesiones de chat y seguimiento de sus usuarios en
tiempo real.

4. Panel Ayuda - Este panel le da acceso a la ayuda sensible al contexto. También aqui puede enviar tickets a nuestro equipo de
soporte.

5. Seccion Pie de Pagina - Aqui podra encontrar diversos enlaces, incluyendo Descargar la Aplicacion de Chat de Operador.

6. Botdn Cerrar sesion - Cada vez que desea cerrar su sesion en el panel de control, haga clic en este boton.
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Instale la aplicacion de chat de operador

Esta aplicacion debe ser instalada en cada PC que desee utilizar para la recepcion de solicitudes de Chat de los visitantes de su sitio.
Para instalar la aplicacion de chat de operador, siga los pasos a continuacion:

1. Clic en el link Descargar la Aplicacién de Chat de Operador en la parte inferior de su panel de control. Vea la seccién Pie de

pagina (5) enla Figura 2.2.
2. Select your operating system.

Download Chat Operator application X

/¥y Chat Operator application
M for windows

a Chat Operator application
&2 for Linux

 Chat Operator application
for Mac

Close

Figura 2.3 Ventana de descarga de la Aplicacién de Chat de Operador.

1. Guarde e instale la aplicacion de chat de operador en su PC. Vea el capitulo "Aplicacién de Chat de Operador" para
instrucciones detalladas.

2. Inicie la aplicacion de chat de operador, inicie sesion con su email y contrasefia. Asegurese de que hay un punto verde ©* en la
barra de tareas, indicando que la aplicacién de chat de operador esta funcionando correctamente.

Obtenga el cédigo HTML para su botén de chat en vivo

Chat Buttons ? |

Copy the HTML code block coresponding to the button of your choice into every webpage you want to
provide live chat button to your visitors. If your site has a dynamic content you can use a common include
ar a template.

Standard buttons Custom buttons

Online Button: Offline Button:
g Live Chat
e > . ONLINE Undo
HTML code: Cut
<l Websi

onclick="

©
e=rio,scrollbg Paste
return False;"= <img src="http: //ssl7 .co.ccchat fbutton fen 6 7e555eb&0bc522fda 5. aif' alt="Live 4 ['2|i2

Select All i

Propeties 1

Language: English v Close

Figura 2.4 Ventana de Botones de Chat.

1. Clic en el link EdchatButtons en el panel Mi Cuenta. Vea el panel (1) en la Figura 2.2.

2. En la ventana de Botones de Chat usted puede seleccionar un botén de nuestras colecciones, o subir su propio botén usando la
pestafia Botones personalizados ( 2) . Vea el capitulo "Botones personalizados" para instrucciones detalladas de como subir sus
propios gréficos.

3. Una vez se decida que botén se adapta mejor al disefio de su sitio web, seleccione y copie ese cédigo HTML (1) enun
portapapeles.
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Pegue el cédigo HTML en su sitio web

Bl c:\Documents and Setti ngs\Chris\Desktoplindex. html - Notepad- +

File Edit Search Yiew Format Language Settings Macro Run TextF¥  Plugins  Window 7
Py s s & (D i & |BEE O
= indes html l
185 <lixContact Us</lix
194 Unda <lizAbuout Us</lix
197 rl cut <ful>
195 Copy
199 <!-— WebhsiteChat.net hegin --»<a href="http:f/s£17.co.cofchat fer
200 Delete o
z01 - Select All -
202 -| Properties -
203 B tahle>
204+ </t )
< l >
|Hper Tex nb char : 43263 Ln:1 Col:1 Sel:0 Dosiiwindows | ANSI as UTF-8 IS
Figure 2.5 Editor de texto con cédigo HTML.
1. Abra el c6digo HTML de su pagina web en un editor de texto.
2. Pegue el codigo del boton de chat en vivo (1) en su pagina web.
Pruebe la sesion de chat en vivo
Your website Visitor Chat Operator
B O B raceuk 3 Uvg Chat - Moalls Fro @ B O P ra.coudk :: Lve Chat - Mezila Fis @ e —————
(o et o e eriaai ) v

T > &

'3 DD Sare 04 DS, Pinane prove
A TR DK Ao D TERF (L

Your ruma: Tohn Smeh _n
our sl ke

et i A T T o T
Soey v et o s 857 Prrna

e
EARRRAE] Jotw ik, 1 Rty Bt HTES 40 hrml

ETRSECIT) st ¥es, 1 Pty Bty HOT 180

AR ot it s homs & ey D1 st

= p———

R
G S et i ot
ke ot 1 s s

&
o, £ By m TR 400 Lt

FTTTSP Rie—

VAT S o ety P o T i

o wbchatiz
& v b 1

Bt vt .
o dinvargh 4 ar & Do
i b tnaals i .04 O] 3

Figura 2.6 Sesion de chat en vivo.

1. Haga clic en el boton de chat en vivo (1) en su sitio web.

2. Ingrese su nombre y email en el formulario de inicio ( 2) y haga clic en el botén Comenzar Chat ( 3) .
3. La aplicacién de chat de operador le indicara ( 4) una nueva solicitud de chat en el PC del operador.
4. Puede iniciar la conversacion escribiendo mensajes en una ventana de chat ( 5) .
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3. Mi Cuenta

= My Account ?

= = Profile
Fayments

[ iChat Window

[ Chat Buttons

Figura 3.1 panel Mi Cuenta.

Aqui usted puede administrar su perfil de la empresa, las opciones de pago y obtener el cdigo HTML del botén de Chat en Vivo o
personalizar la ventana del chat.

Perfil
Company details [
Name: My Business Ltd.

Address: | 1 King Street
Postcode: | W11 XY2

City: London

Country: | United Kingdom -
Currency: | British Pound Sterling -
Timezone: | Europe/London v
VAT: GB 12345678

Update Cancel

Figura 3.2 Ventana del perfil de la empresa.

Para cambiar los detalles de la direccion de su empresa, clic en el link 27/Profie en el panel Mi Cuenta (vea Figura 4.1). Por favor,
asegurese de que tanto los detalles de su direccion, la moneda que prefiera y nimero de IVA (aplicable a los paises de la Unién
Europea solamente) son correctas, ya que este sera utilizado para preparar sus facturas. Dependiendo de su ubicacion y si se
introduce el nimero de IVA, las normas fiscales del IVA se aplica lo siguiente:

17.5% EI IVA se aplica a todos los clientes del Reino Unido

Empresas en USA con un nimero de IVA. No se cobra IVA
Individuos/Negocios en USA sin nimero de IVA - 17.5% EI IVA se aplica
Clientes fuera de USA. No se aplica el IVA

Aqui también puede cambiar la zona horaria, lo que afectara la forma en la que se muestran las fechas y horas en el Panel de control.

Pagos

= My Account 2

2 = Profile

Pauy =]
Hv_'] Chat Wi Invoices
[ Chat Bul

E Saved Credi Cards

Figura 3.3 Menu de Pagos.

Para acceder a sus facturas o guardar detalles de las tarjetas de crédito, haga clic en el link Pagos (1) en el panel Mi Cuenta. Vea
Figura 3.3 abajo.
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Facturas

Orders & Invoices 7%

Order No: 1002
Al Invoi
Order Dake: 2009-08-22 14:50:29 1— mvoice )
Description Price Oty Amount Status
Live Chat (2009-08-22 ko 2009-09-22) £2.99 4 £11.96 O
Net: £11.96

VAT: £1.79
Total: £13.75

Page 1 lof1 .@" Displaying orders 1 - 1 of 1

Close
Figura 3.4 Ventana del perfil de la empresa.

Para ver o imprimir las facturas, clic en el link |~ /invoices en e| men(i de Pagos (vea Figura 3.3). Para obtener una factura PDF
imprimible, clic en el link Factura (1) en la ventana Ordenes y Facturas.

Tarjetas de Crédito Guardadas

Sawved Credit Cards ?

*

Type MNumber Name on card Startdate End date = Address
Visa o 1111 John Smith 03/2012  King Street 1 W2 4b Jj
Card Type: wsa Visa - We will deduct your monthly subscription
Card number: charges from the credit card shown above.
Name on card: You can save additional cards using form on

the left.
End date: 01 |+ 2010 hd

On your credit card statement transactions will
Addres: @

be shown as: "Lewvel?, http://ssI7.net"”

Postcode: All transactions are secured with 256-bit SSL
. certificate:

City:

Country: United Kingdom v o

7| Security code:

0 ELICK TO UERIFY

Save

Close
Figura 3.5 Ventana de Tarjeta de Crédito Guardadas.

Con el fin de pagar las cuotas de suscripcion mensual, usted necesita guardar los detalles de al menos una tarjeta de crédito, antes
de su primera factura sea debida. Para guardar los detalles de la tarjeta de crédito, clic en el link [ Saved Credit Cards en el menu de
Pagos. Ahora debe llenar todos los campos del formulario ( 2) y hacer clic en el botén Guardar ( 3) . Si usted ya no desea usar una
tarjeta de crédito en particular para sus pagos, use el botdn eliminar (4) para eliminarla del sistema.
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Ventana de Chat

Aqui usted puede personalizar la apariencia y el comportamiento de la ventana del chat.

Pantalla de bienvenida

Customize Chat Window 7%
Here you can customize look and behaviour of your Chat
Window. Use tabs below to alert your Chat Window
settings.

Welcome screen =

Require visitors to enter name and email address.

"o £ Exit
To help us serve you better, please provide some
information before we begin your chat. 9

Your name:

Your email:

Greeting message ol
Off-line message +
Pro-active invitations +
Language: English w Submit Close

Figura 3.6 Pantalla de Bienvenida.

Aqui usted puede decidir si sus visitantes del sitio web deben introducir su nombre y direccion de correo electrénico antes de empezar
la sesién de Chat. Si la casilla de verificacién (1) esta seleccionada, antes de que el chat se dirija a uno de sus operadores de la
empresa, una pantalla de bienvenida mostrara un mensaje que puede ser personalizado en el campo ( 2) . Si la casilla de verificacion
no esta seleccionado la sesién de chat empezara automaticamente y el nombre de su visitante aparecera como Vi si t ant e.
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Mensaje de bienvenida

Customize Chat Window 7%

Here you can customize look and behaviour of your Chat
Window. Use tabs below to alert your Chat Window settings.

Welcome screen +

Greeting message -

Send greeting message automatically.

=) ] Exit
Welcome %VISITOR, how can I help?

2]

Off-line message

Pro-active invitations +

Language:  English hd Submit Close

Figura 3.7 Mensaje de bienvenida.

Aqui usted puede decidir si un mensaje de bienvenida automatico sera enviado a su visitante al comienzo de una sesion de chat. Si la
casilla de verificacon (1) esta seleccionada, el mensaje definido en el campo (2) se envia automaticamente.
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Mensaje Offline

|—C|.|stnmlxe Chat Window

Here you can customize look and behaviour of your Chat
Window. Use tabs below to alert your Chat Window settings.

Welcome screen
Greeting message

Off-line message

Q)|

Sl
We are sarry, but there are no chat operators

using the form below. o

Your name:

Your H

£ Exit

available at the moment. Please leave Us a message

w]

*Thank you for contacting us*
Our Customer Service representative
will reply to you within 48 hours.

8] Exit

Pro-active invitations

{ Language: English v

Figura 3.8 Mensaje Offline.

.

| Submit | | Close | J

Aqui usted puede personalizar un mensaje (1) que se muestra a los visitantes del sitio web cuando no hay operadores de chat

disponibles. También puede cambiar el mensaje que aparece después que envia el mensaje offline ( 2) .
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Invitaciones de chat automaticas

Customize Chat Window 7%

Here you can customize look and behaviour of your Chat
Window. Use tabs below to alert your Chat Window settings.

Welcome screen +
Greeting message +
Off-line message +

Pro-active invitations =

Do you need help?

0 Enable pro-active chat invitation.

Owr friendly operator is waiting for your

Invite screen delay: | 15 2| seconds. .
questions.

»

o ] Exit
*Do you need help?*
Qur friendly operator is waiting for your questions. No thanks
Language: | English v Submit Close

Figura 3.9 Invitaciones de chat automaticas.

Aqui usted puede activar las invitaciones de chat automaticas. Cuando el visitante permanece en la misma pagina web durante un
periodo definido de tiempo una ventana pop up automatica de invitacion de chat se mostrara - vea Figura 3.9 abajo. Para las
invitaciones automaticas activadas:

NOTA: El seguimiento de visitas debe ser activado primero - vea capitulo 6. Seguimiento de Visitantes para instrucciones detalladas
de como activarlo.

1. Seleccione la casilla de verificacion (1) .
2. Establece el nimero de segundos antes de que la pantalla de invitacion aparezca (entre 5 y 360 segundos).
3. Ingrese el mensaje de invitacion del chat.

Tenga en cuenta: si un visitante hace clic en el botdn "No gracias", la ventana de invitacién no se mostrara mas a esta persona.

Chat idioma de la ventana

Puede seleccionar uno de los siguientes idiomas ventana de charla usando la lista desplegable situado en la esquina inferior
izquierda de la ventana de charla Personalizar:

Albanés, arabe, azeri, vasco, bielorruso, bulgaro, catalan, chino, croata, checo, danés, neerlandés, Inglés, estonio, finés, francés,
gallego, georgiano, aleman, griego, hebreo, hindi, hingaro, islandés, indonesio, irlandés, italiano, japonés, coreano, letén, lituano,
macedonio, malayo, maltés, noruego, persa, polaco, portugués, rumano, ruso, serbio, eslovaco, esloveno, espafiol, sueco, tailandés,
turco, ucraniano, urdu, vietnamita, Gales y el yiddish.

Botones de Chat

Aqui usted puede encontrar el cédigo HTML para los botones del chat en vivo. Para abrir la ventana de Botones de chat haga clic en
el link Edchat Buttens en el panel M Cuent a.
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Botones Estandar

Chat Buttons 7%
Copy the HTML code block: coresponding to the button of your choice into every webpage you want to

provide live chat button to your visitors. If your site has a dynamic content you can use a common include
or a template.

Standard buttons Custom buttons

Online Button: Offline Button:
Live Chat
" ONEINE Unda
HTML code: Cut

<l-- WebsitaChat.met begin --==a hreF="http: j{s:7 .co.ccfchat fen 6725552bE0be522Fda" targat=
onclicl w.open( http: {/ssl7 .co.ccfchat fen f67e555eb60be522fda" + % Paste

document lacation.h
Delete

Select All 2
Properties

i
e
o

fiv)
w
%

B
Z
&
5

[[}
s
=

=

3

im

=]

iC
jieg

i

i

(]
3
L
o
A
B
&
3

]
3
o
=
1]
8

]
3
o
A
o
a
o
8

Language:  English v Close

Figura 3.9 Botones de chat Estandar.

Los botones estandar son una manera conveniente de agregar la funcionalidad de chat en vivo a su sitio web. Para utilizar uno de
nuestros botones estandar:

1. Haga clic en el c6digo HTML correspondiente al boton seleccionado para resaltarlo.

2. Haga clic derecho sobre el cédigo HTML resaltado ( 1) y seleccione Copiar en el menu contextual (o presione la tecla Ctrl+C).

3. Abra su pagina web, en la que desea agregar el botén de chat en vivo, haga clic derecho y seleccione Pegar (o presione la tecla
Ctrl+V).

Custom Buttons

Chat Buttons 7%

Copy the HTML code block coresponding to the button of yvour choice into every webpage you want to
provide live chat button to your visitors. If your site has a dynamic content you can use a common include
or a template.

Standard buttons Custom buttons

Add custom button

Online button: Browse...

) Addbutton | Only GIF images please
Offine button: Elrawse...e

Language: English W Close

Figura 3.10 Botones de chat personalizados.

Nuestros botones estandar no siempre encajan en el disefio de su sitio web. Por lo tanto, proporcionamos una forma de subir sus
propios archivos gréaficos (en formato GIF) que pueden ser utilizados como botones de chat en vivo en sus paginas web. Para poder
utilizar este servicio, usted tendra que preparar dos imagenes GIF. Una para el boton "online", que serd mostrada cuando uno de sus
operadores de chat este disponible. La otra es el boton "offline", que ser4 mostrada cuando ninguno de sus operadores se encuentre
disponible. Para subir su botén personalizado:

1. Clic en la pestafia Botones personalizados (1) .

2. Seleccione el archivo del boton online en el campo ( 2) .

3. Seleccione el archivo del botén offline en el campo ( 3) .

4. Clic en Agregar Boto6n (4) . Su cédigo HTML personalizado para el boton, se generard automéaticamente.
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Button Idioma

Puede seleccionar uno de los siguientes idiomas botén de chat utilizando la lista desplegable situado en la esquina inferior izquierda
de la ventana de chat botones:

Albanés, arabe, azeri, vasco, bielorruso, bulgaro, catalan, chino, croata, checo, danés, neerlandés, Inglés, estonio, finés, francés,
gallego, georgiano, aleman, griego, hebreo, hindi, hingaro, islandés, indonesio, irlandés, italiano, japonés, coreano, letén, lituano,
macedonio, malayo, maltés, noruego, persa, polaco, portugués, rumano, ruso, serbio, eslovaco, esloveno, espafiol, sueco, tailandés,
turco, ucraniano, urdu, vietnamita, Gales y el yiddish.
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4. Operadores de Chat

7} Chat Operators @7

& Add

") Anna James
4 Ben Colins
4 John Smith

e (@ (@ (@

" Peter Jarles

Figura 4.1 Panel de Operadores de Chat.

Aqui usted puede agregar o editar cuentas existentes de operadores de chat. El nUmero de cuentas de operador de chat activas,
determinara el importe de los cargos por servicio mensual.

Agregar Operator

Add operator 7%

Email:

First name:

Last name:

Password:

Confirm password:

Rale: Normal v

MNotify user via email about new account

Add Cancel

Figura 4.2 Ventana Agregar Operador de Chat.

Para agregar una cuenta de operador de chat:

1. Haga clic en el boton Afiadir situado en la esquina superior derecha del panel Operadores de Chat.
2. Rellene el formulario en la ventana de Agregar operador.

Si se omiten los campos Contrasefia y Confirmar contrasefia, una contrasefia al azar se generara de forma automatica.
Puede asignar uno de los dos papeles a un nuevo operador:

e Administrador - este operador sera capaz de gestionar por completo todos los aspectos de su panel de control.
¢ Normal - este operador no podra:

o agregar nueva cuenta de usuario

o ver las sesiones de chat de otros operadores

o ver facturas

o gestion de guardar las tarjetas de crédito
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Editar Operador de Chat

John Smith 2%

Profile || SIP Info

Email: test1@example.com
First name: John

Last name: Smith

Password:

Confirm password:

Role: Administrator hd

Update Cancel

Figura 4.3 Ventana de editar Operador de Chat.

Para editar una cuenta existente de operador de chat haga clic en el icono artes '@ siguiente al nombre correspondiente en el panel
de Operadores de Chat y seleccione Edi t ar perfil desde el menu contextual - vea Figura 4.4 abajo. Esto abrird una ventana con
un formulario, donde usted puede actualizar los detalles de la cuenta.

También en esta ventana se encuentran los detalles de la "Informacion SIP" que son necesarios para configurar una aplicacion de
chat de terceros.

Eliminar operador

7} Chat Operators @7
& Add
" Anna James
) Ben Collins
4 John Smith
] Peter Jarles &

Figura 4.4 Eliminar operador de chat

Para eliminar un operador de chat haga clic en el icono artes &/ siguiente al nombre correspondiente en el panel de Operadores de
Chat y seleccione El i mi nar desde el menu contextual - vea Figura 4.4 abajo.

Encaminamiento de chats

£} Chat Operators (1] @7

; & Chats routing
o

' dohn Smith 4 Off-line messages

3 Anna James L J

Figura 4.5 Menu de Encaminamiento de chats

Por defecto la solicitud de chats desde su sitio web dénde el boton de Chat en Vivo esta integrado serd encaminado a todos los
Operadores de Chat disponibles. En algunos casos puede que desee dirigir las peticiones de chat desde un sitio web especifico (o
pagina web) a un Operador en particular (o grupo de Operadores). Para definir su "Encaminamiento de chat" clic en el icono artes |&
ubicada en la esquina superior derecha del panel "Operadores de Chat", y seleccione "Encaminamiento de chats" desde el mena.
Vea (1) en la Figura 4.4 abajo.
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Chats routing 2|3

By default chat requests from all your websites will be

routed to all available operators on the random basis.

& Add Here you can assign specific operators to selected
websites and/or web page.

&_} Chat Operators a7

_J John Smith a
() Anna James & Address; hitp:fimyeshop.cam )
&) Peter Charles &
q ) Ben Colins @ g;‘?atrators To add chat
| L s
N thedist on the left,
*, »
‘~~ '4'
-~ .-

~e.__ Dragand drop

.
e Add routing €

Close

Figure 4.6 Ventana de Encaminamiento de chats

Para definir las reglas del encaminamiento de chat:
1. Ingrese su direccion web en el campo (1) .
2. Arrastre y suelte ( 2) los operadores que desea asignar a este sitio web.
3. Clic en el botén "Agregar encaminamiento” ( 3) .

A partir de ahora en todas las solicitudes en el sitio web especificado en su regla de encaminamiento sera dirigido sélo a los
Operadores de Chat(s) seleccionado(s).

Mensajes offline

- Off-line messages 7%
&_} Chat Operators a7
Off-ine messages will be delivered via
) Add email to operators listed below:

| John Smith @ John Smith

3 Anna James @
A
Y. Peter Charles @

Ben Colins o)
3 Bengolis

Drag and drop

Update 6 Close

Figura 4.7 Ventana de mensajes offline

Aqui puede definir que operadores recibiran los mensajes offline via email. Para definir las reglas de mensajes offline:

1. Clic en el icono artes '/ ubicada en la esquina superior derecha del panel "Operadores de Chat" y seleccione "Mensajes Offline"
desde el menu.

2. Arrastre y suelte (1) los operadores que desea que reciban los mensajes offline - vea Figura 4.7.

3. Clic en el botén "Actualizar” ( 2) . A partir de ahora todos los mensajes offline seran enviados por correo electrénico a los
Operadores de Chat(s) seleccionado(s).
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5. Historial de Chats

'M_:J Chats History \j Visitors tracking

Date and time Visitor name  Email Location IP Addres Referrer Operator
J, 2009-05-2213:40:02  James Kely  jkelly@example.ct &l London 207 58166 24 B http:fexample. John Smith
5 2009-05-22 12:14:44  Vaclavy Klaus  vklsu@@example © | Bron 1931052212 Ehttpfiexample. Anna James
3 2009-03-22 11:34:01 Hans Graz hgrazi@example.c S Briztol 92.34.33.125 & httpcrexample. Anna James

Figura 5.1 Red de chats.

Aqui usted puede ver el historial de todas las sesiones de chat. La red de historial de chats incluye la siguiente informacion:

Duration
o0004s
ooz
000024

1. Fecha y hora cuando la sesién de chat se inici6.

2. Nombre del visitante (como lo ingreso en en el formulario de inicio - vea (2) en la Figura 2.6).

3. Email del visitante (como lo ingreso en el formulario de inicio - vea ( 2) en la Figura 2.6).

4. Localizacion geografica - Pais y ciudad.

5. Direccion IP del visitante.

6. Pagina referidora de esta sesién de chat. Esta es la direccion de la pagina web, donde el visitante hizo clic en el botén de Chat
en Vivo en su sitio web.

7. Nombre del Operador de chat que respondio a la solicitud de chat.

8. Duracion de la sesién de chat.

Ver transcripcién de chat

Para ver la transcripcion de chat haga clic en el icono ' en la Red de chats - vea ( 1) en la Figura 5.1.

Ver ubicacién del visitante

Para ver la localizacién geografica de sus visitantes en un mapa, clic en el link en el panel Red de chats - vea (2) Figura 5.1. Los

usuarios del navegador web Internet Explorer tendrén que confirmar la alerta de seguridad.

Ver detalles de la direccion IP del visitante

Para ver el informe detallado sobre la direccion IP del visitante, clic en el link en el panel Red de chats - vea (3) Figura 5.1.

Pagina referidora de la visita

Para abrir una pagina referidora haga clic en el link en Red de chats - vea ( 3) Figura 5.1.
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6. Seguimiento de Visitas

Para acceder en tiempo real, haga un segundo clic en la pestafia Seguimiento de Visitas en el panel principal. Una vez activada esta
funcién, usted podra ver en tiempo real quuién estéa visitando su sitio web, desde dénde proceden los visitantes y cudles paginas

visitan.

'u_b Chats History

(&) Visitors tracking

Website: Example Site w 170 Seftings
Visitor 1P Location Client settings Current page Time spent Referer Visit length
) 196.31.29.123 28 eur & 'i' 1440x800 _i, hitp: ffexample comfpage html 00001:23 Google - "italian restaurant”, "good food" 001627
) 95551943 1 eur & & 1024x768 O hitp:dexample comfaced html  00:01:23 Direct ertry 00:09:33
) 112319229 = e W & 1200 Visitors tracking it "price" 00:01: 45
961253323 B ewr & i’ 1024 Example Site nt", "free offer” 00;00;23
<) 943219244 3 eur B @ 1440x 00102
1931223222 = ewr @ @ 1440¢|  Site name: Example Site 2] Int", "tickets" 00:21:25
19.2321283 | & & 1024%) | gite URL: http://www.example.com € nt", "flights" 00 41:52
453612722 =lewr O &) 1920x " ", "hest offer” 000154
- ) Additional URLs: | http://example.com ()
1022312 B+ =ur & & 1600x int", "deals" 001213
41951293332 = eur & i‘ 1024 S cheap flights" 000245
531234234 EHewr WE 1230x "hest hotels" 003115
<) 192168.5120 ES ewr & e 15m0¢ " "wyeeding party" 000034
- Tracking code
) B3123.2312 Q 'i' 1024 oo 25
1031232323 2% ewr A &) 1440y Copy the JavaScript code below into all your pages. The best is to ", "good food® 000523

Figura 6.1 Seguimiento de Visitas.

Permitir Seguimiento de Visitas:

1. Hacer clic en el boton Conf i guraci 6n (1) en la esquina superior derecha de la pestafia Seguimiento de Visitantes.

paste the code just before your </body> tag at the bottom of your
pages. If your site has a dynamic content you can use a Comman
include or a template.

net tracking BEGIN --><script

= ({"https:"
ation.protocol) 7 “hitps:/fssl.7dev.co.
“hitp: [fssl.[Pdev.co.co™);document.write{ unescape( ™% 3Cscript

+

+

(6]

Close

Update 0

) Add website

2. En laventana Segui mi ent o de vi si t ant es introduzca su nhombre del sitio web en el campo ( 2) .
3. Ingrese su direccion URL principal en el campo ( 3) .
4. Si utiliza mas de una direccién del mismo sitio web, introducir las URL adicionales en el campo (4) .
5. Haga clic en el bot6n 'Actualizar'(5)" para generar el cédigo JavaScript.
6. Usted tendra que copiar y pegar el codigo JavaScript en la parte inferior de cada pagina de su sitio web, justo antes de la

etiqueta . Si el sitio tiene un contenido dinamico usted puede utilizar un comdn incluir o una plantilla.

Usted puede generar el codigo de seguimiento JavaScript hasta para 15 sitios Web diferentes.

20/29



7. Software de Operador de chat

La aplicacién operador de chat permite responder los requerimientos de chat de los visitantes a su sitio. Tiene que ser instalado y
ejecutarse en segundo plano en cada PC que desee utilizar para responder a chats en vivo.

Descargar
La aplicaién Operador de Chat puede ser descargada desde:
e |a pagina de inicio de nuestro sitio web en http://websitechat.net
e P4gina de descarga de nuestro sitio web en http://websitechat.net/es/descargar

* En el Panel de Control - haciendo clic en "Descargar la aplicacién operador de chat" en la seccion de pie de pagina - ver ( 5)
figura 2.2.

Instalar

Windows
Para instalar la aplicacion Operador de Chat de Microsoft Windows siga los siguientes pasos:
1. Busque y haga doble clic en el icono WebsiteChat-net-Setup.exe para empezar a configurar el programa.

2. Siga el asistente de configuracion.

Installer Language

B® WebsiteChat 2.2 Setup

Licenze Agreement
® websiteChat 2.2 Setup

Choose Install Location

¥ WebsiteChat 2.2 Setup

1

Installing

® websiteChat 2.2 Setup

Completing the WebsiteChat 2.2
Setup Wizard

WebsiteChat 2.2 has been installed on vour computer,

Click Finish to close this wizard,

Run WebsiteChat 2.2

Figura 7.1 Asistente de instalacion de la Aplicacién Operador de Chat.
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Ubuntu Linux

1.': Applications Plac System [> 11 1) Sun 23 May, 10:54 PM @ chris (%)

(1] D @ @ Package Installer - LiveChatApplication

LiveChatApplication- File Help
2.2-lucid-amd64.deb

Package: LiveChatApplication Install Package
Status:

Requires the installation of 23 packages |Details

Description | Details Included files

Chat Operator application.

Figure 7.2 Linux set up package.

Para instalar la aplicacién Chat Operador de Linux siga los siguientes pasos:

1. Haga doble clic en el icono% SHORT_PRODUCT_NAME% para empezar a configurar el programa.

2. Haga clic en "Instalar paquete" botén.

3. Para iniciar la aplicacion del operador seleccione Chat "Applications" => "Internet" => "WebsiteChat-net"

o) Sun 23 May, 10:56 PM @ chris (B

b Br r
Sound & Video - er ial Client

B

#) Ubuntu So Centre =R Remote

€ Terminal se

g5 T on BitTorrent Client

' Chat Operator Application 3

Figure 7.3 Linux Chat Operator program.
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Iniciar Sesién

'® WebsiteChat

Contacks

Actions

Account Tools  Help

B WebsiteChat - Connexion

Click here if yvou don't have a WebsiteChat account

Email Address: @ ]
Password: ]

Forgot wour WebsiteChat password?

@ Meed help? [ Connectq[ Cancel ]
I » 0 s |

Figure 7.3 Chat Operator Application login screen.

Para cambiar su estado de botén de Chat en vivo a "en linea" necesitas iniciar sesion en la aplicacién Operador de Chat con tu email
y contrasefia (la misma que utiliza para el Panel de Control de la Web). Introduzca su direccion email en el campo (1) y la
contrasefia en el campo ( 2) . Has clic en el botén Conectar ( 3) y verificar si hay un icono verde ©* en la barra de tareas que indica
que la aplicacion se ejecuta correctamente.

Estado de inactividad

Por defecto la aplicacién Operador de Chat cambiara a estado "inactivo" después de 2 minutos de inactividad. Esto también resultara
en gue el botén de Chat en Vivo se muestre "Off-line" en su sitio web si no hay mas operadores activos a la izquierda. Para modificar
el valor del tiempo de espera de inactividad:

¥ websiteChat. net
General Settings

When I stark my computer
Automaticaly start WebsiteChat net

. Clear History 4

| @ Appearance “when I double-click on a contact

@ (®) Prefere start & fres call ¥ applicst
[#] all cel phone or land ke if cor

Contacts | History | Diabad
~| Test

@ () Prefere start & chat

Idle status
) [¥] show me 3z "away”™ when T aminactivefor: |5 3| minutes

=9 =

Figure 7.4 Idle status time-out

1. Hacer clic en Her r am ent as => menua Confi guraci 6n. .. -véase (1) figura 6.4.
2. Introduzca el valor del tiempo de espera deseado en el campo ( 2)
3. Hacer clic en el botén Guar dar ( 3) en la ventana de configuracion principal.
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Otras redes de IM

Para conectar la aplicacién Operador de Chat a otra red de Mensajeria Instantanea (MSN, AIM, ICQ, Yahoo, GoogleTalk o Jabber)
siga los pasos a continuacion:

W websiteChat. net - Configuration

® websiteChat.net * — Accounts Settings
Account  Contacts  Actions 9 Edlm',-pronle
g}' Q % @ 5 Shiewe Chat Window @ . |
!

Language

mw @D wovosees
5 Clear Histary »

Contacts Hishory Cialpad
- Test

AIM She
& 1q -
= Yazhoo

W Jsbber

W GoogheTak:

® websiteChat. net - Configuration

T MSN Settings 7% T | Accounks Settings
\& General
MS5N Settings
. y o [t my profie
v - | example@hotmail.comﬂ 1 (i -

Passmord: [sessensesss g ) @ Lenguage ey
hASH examplegihotmail .com
Usa HTTP method @ ppesrance

Forgot your MSH password? @ —~
| Video
Get a e MSN Acoount e] & Modify 3% Delate
Figura 7.5 Otras redes de Mensajeria Instantanea
1. Hecer clic en her r am ent as => menu Confi guraci 6n. .. -vease (1) figura 6.5.

2. Seleccionar pestafia Cuent as ( 2) , hacer clic en el boton Agr egar ( 3) y seleccione su red de mensajeria instantanea de la
lista desplegable.

3. Introduzca sus datos de inicio de sesién en los campos (4) y (5) y haga clic en el boton Guar dar ( 6) .
4. Hacer clic en el boton Guar dar ( 7) en la ventana de configuracion principal.

Después de unos pocos segundos la aplicacion Operador de Chat se conectara a su red de Mensajeria Instantanea y la lista de sus
amigos apareceran en el panel de contactos .
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Solucion de problemas

A continuacién se muestra una lista de las preguntas mas frecuentes y las respuestas y pasos basicos de solucion de problemas de
la aplicacion operador de chat.

1. "email/contrasefia introducidos incorrectos" mensaje que aparece cuando intento iniciar sesion.
Asegurese de que la direccion de email y la contrasefia es la misma que utiliza para iniciar sesién en un panel de control en
http://websitechat.net/login. Si olvid6 su contrasefia, vaya a http://websitechat.net/recover-password y le enviaremos una nueva
contrasefia a su direccion de email.

2."Error de conexion" mensaje que aparece cuando intento iniciar sesion.

Algunos ISP (Internet Service Providers) bloquean el puerto UDP 5566 gque es necesario para trabajar nuestra aplicacion de chat
. Para comprobar si tu PC puede conectarse con éxito a nuestra red:

Descargue nuestra herramienta de prueba desde http://websitechat.net/downloads/Windows/Connection-Test.exe a su PC y
ejecutelo.

Después de unos segundos podras ver una de las ventanas que se muestran a continuacion:

o C:AWINDOWS\system32\cmd.exe

Looks like this PC can successfully connect to sip.webszitechat.net

Press any key to continue .

Figura 7.6 Exito - de la prueba de red.

Su PC puede conectarse con éxito a la red WebsiteChat.net .

C:A\WINDOWS\system32\emd.exe

Connection to sip.websitechat.net failed. Most likely port 5868 is blocked.

Press any key to continue . .

Figura 7.7 Error - en la prueba de red.

Su PC no puede establecer conexiéon con WebsiteChat.net - muy probablemente su ISP o firewall local esta bloqueando el
puerto UDP 5060 (SIP).
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8. Tercera parte del software del chat

Pidgin

Con el fin de establecer con Pidgin WebsiteChat.net, descarg el paquete de instalacién desde http://www.pidgin.im y siga las
instrucciones a continuacion:

B Budy L ole s
Buddies Tocls Help

Manage Accounts Ctrl+;1\°

@ Add Account IEI @ Add Account @
Basic Adgancedl Proxy Basic| Advanced | Prowy

Login Options

Bublish status (note: everyone may watch you)

Protecol: B avre @ E Connect port: |5060 ©

Username: 10001 9

Server: sip.example.com o [T] Use proxy
Password: LTTT] 9 Prosy:
@ Remember password Auth User:
User Options Auth Demain:
Local alias: John Smith 0

l Cancel ] ’ Add Cancel ] [ Add

Figura 8.1 Pidgin cuenta establecida.

. Abrir Admi ni strar Cuenta (1) =>Agregar... ventana.

. Seleccione el protocolo SI MPLE en la lista desplegable ( 2) .

. Introduzca su nombre de usuario SIP como se muestra en el panel SI P | nf o - ver Figura 4.3.

. Introduzca SI P donai n en el campo (4) .

. Introduzca su contrasefia SIP en el campo (5) .

Marcar Recor dar contrasefia en la casilla de verificacion ( 6) .

. Introduzca su nombre en el campo (7).

. Cambie a la pestafia Avanzado , y aseglrese que y asegUrese que Est ado de Publ i caci 6n esté marcada en la casilla de
verificacion ( 8) .
9. Introduzca 5060 en el campo (9) .

10. Seleccione 'Utilizar UDP en | a casilla de verificaci 6n (10).

11. Hacer clic en el boton OK . Pidgin ahora se conectara a nuestros servidores.

NG A WN R
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X-Lite

Para configurar X-Lite con WebsiteChat.net, descargar el paquete de instalacion desde el sitio web http://www.counterpath.com y

siga las instrucciones a continuacion:

SIP Accounts @
Enabled  Acct £ Domain  Username  Display Mame Add... e
1
Options... B Remove
SIP Account Settingz...a —
Properties of Account 1 @ Properties of Account 1 @

Aceourt | Voicemail | Topology | Presence |Advanced|

_
| Account I Voicemail I Topology| Presence

User Details Mode: Presence Agent (LY -
Display Mame John Smith o
Poll time 300 seconds

User name 10001 @
Password I @ Refresh interval 3600 secands
Authorization user name 10001 o
Domain sip.example, com e
Domain Proxy
Register with domain and receive incoming calls
Send outbound via:

@ domain

@ proxy Address

Dialing plan #1'a'a.T;match=1;prestrip=2;
[ QK ] [ Cancel ] ’ Apphy ] [ QK m] [ Cancel ] ’ Apphy

Figura 8.2 X-Lite cuenta establecida.

. Haga clic derecho sobre la pantalla X-Lite.

. Hacer clic en el botén Agr egar . . .
. Introduzca su nombre en el campo (4) .

. Introduzca su contrasefia SIP en el campo ( 6) .

. Introduzca el dominio SIP en el campo ( 8) .
. Cambie a la pestafia Presencia (9).

© 0O ~NOUAWDNPRP

e
(NS

. Seleccione la opcién 'Configuracion de la cuenta SIP...
(3) en laventana de Cuentas SIP.

. Introduzca su Nombre de usuario SIP en el campo ( 7) .

(2)" desde el menu contexto.

. Introduzca su Nombre de usuario SIP desde el panel SI P | nf o - ver Figura 4.3 - en el campo ( 5) .

. Seleccione el Agent e Presenci a de la lista desplegable ( 10) .
. Hacer clic en el boton OK 'y X-Lite se conectara a nuestros servidores.
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9. Obtencién de ayuda

' SupportCentre L
&3 Submit Ticket

Context-sensitive Help

Cortext-sensitive Help is
available for every panel and
window. Click on the guestion
mark in the top right corner to
access the Help. A separate
Help topic will then open with
important information.

? | The guestion mark can
always be found in top right
corener.

Figura 9.1 Panel de Ayuda.

Enviar ticket

Submit support ticket 2%

Reason for your ticket:
Other ~ @

Mention details of your ticket:
How can I add a custom button? e

When you press the submit button, a reference number will be allocated to
the ticket and it will be sent directly to our support team. Please use this
reference number when referring to your ticket in future.

Submit 6 Cancel

Figura 9.2 Presentar ventana de ticket de soporte.

Para enviar un ticket, haga clic en el boton "Enviar ticket" situado en el panel de Ayuda - véase la figura 9.1. A continuacion
seleccione su tipo de ticket, de la lista desplegable ( 1) y entre los detalles de su problema en el area de texto ( 2) . Por Ultimo haga
clic en el botén Enviar ( 3) .

View your tickets
Your tickets 7%

Created at Ticket I Content Status
2009-08-2510:26:25 1UDD° How can | add a custom button? Awaiting User response Replye Close e

Page 1 |of 1 = Tickets 1 -1 of 1

Close

Figura 9.3 Su ventana de tickets.

Para ver sus tickets haga clic en los artes de icono # localizado en la esquina superior derecha del panel de Ayuda. A continuacion
seleccione L Yourtickets desde el mend contexto. Para ver el historial de todos los mensajes, haga clic en el link ID del ticket (1) .
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Responder al ticket

Reply to ticket ID 1000 ¥
Message:
r'y
Date: 2009-08-25 10:38:18 r
Posted
by: Alan Kelly

Please follow the steps below, in order to add your
custom button: 1. Open "Chat buttons” window. 2. Click
Message: Custom buttons tab. 3. Select online button file. 4.
Select offline button file. 5. Click Add butten. Your
custom button HTML code will be generated instantly.

Date: 2009-08-25 10:26:25
Posted by: John Smith i

Reply 9 Cancel

Figura 9.4 Ventana de respuesta del Ticket.

Para enviar un nuevo mensaje haga clic en el enlace Responder - ver ( 2) en la figura 8.3. Introduzca a continuacion el contenido de
su respuesta en el area de texto (1) y haga clic en el botén Responder (1) . Una vez que esté satisfecho con la solucién aportada
por el equipo de soporte, usted pue
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