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Informacoes de base

me
= =
E —) Revendedor Brother/

administrador de TI

Assisténcia técnica fornecida

A solugao de software “Request Help” da Brother permite aos utilizadores solicitar assisténcia técnica a
partir dos seus equipamentos ligados a rede ou do Status Monitor/Brother iPrint&Scan. Tais pedidos, que
incluem informagdes adicionais de diagnostico, sdo depois enviados por correio eletrénico para um
revendedor Brother ou administrador de Tl designado que pode entdo analisa-los para proceder
eficazmente a resolugéo de problemas no equipamento do utilizador.
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blecessita consumiveis?

Funcionalidades

e Adiciona a fungao “Pedir ajuda” ao menu Servigos do equipamento ou ao Status Monitor/Brother
iPrint&Scan no seu computador.

o Permite-lhe enviar os ultimos 10 erros e informagdes de manutengéo registadas pelo seu
equipamento Brother para o seu revendedor Brother ou administrador de TI.

¢ Armazena informacdes de contacto personalizaveis do utilizador, revendedor Brother e
administrador de Tl no seu equipamento ou computador.

e Comunicagéo rapida e segura através de correio eletronico (SSL ou TLS).



NOTA

Para ativar esta solugao, precisa de um codigo de licenga valido e software capaz de enviar
codigos de licenga para equipamentos de destino. Para obter mais informagdes, contacte a
representacao da Brother no seu pais.

Para obter uma lista exaustiva de todos os equipamentos Brother compativeis com a solugao
“Request Help” da Brother, contacte a representagao da Brother no seu pais.

Para apresentar automaticamente o ecra quando ocorre um erro, a opcao Mostrar notificacoes
deve ser selecionada nas definigdes de notificagao da aplicagéo.



Pedir ajuda utilizando o equipamento

2.1 Configuracao

Para configurar um componente de solugado de servigo, prepare um ficheiro de definicbes JSON (JavaScript
Object Notation, notagdo de objeto JavaScript) correto e envie-o para o equipamento de destino através da
Brother Mass Deployment Tool.

2.1.1 Criar e editar ficheiros JSON

O formato JSON é uma norma aberta que |he permite especificar as suas proprias definicdbes sem ter de
compreender comandos PCL ou PJL. Qualquer editor de texto com suporte para JSON pode ser utilizado
para criar e editar ficheiros de definigoes.

Formato de ficheiro JSON (exemplo)
{

"attributes": {

"software id": "pns firmware", < valor fixo "pns_firmware"
"setting version": "", € versdo (os operadores podem utilizar este campo para acompanhamento)
"schema revision": 4 < versdo do esquema atual

bo
"settings": {
"network": {
"protocol": {
"mail"™: |
"mail enabled": true

}y

"services mail": {
"smtp server address™: "192.168.0.1",
"smtp server port": 389,
"smtp server authentication method": "smtp auth",
Vermelho: | nome da
definicao
Verde: valor da
definicao

A estrutura do ficheiro de definicbes JSON “Request Help” e a colocacao de entradas de definigbes
individuais sao descritas nos ficheiros de esquema JSON fornecidos com a Brother Mass Deployment Tool,
que € necessaria para enviar ficheiros de definigdes JSON para equipamentos Brother.

S&o suportadas as seguintes categorias de definigbes:

Categoria Descrigcao

services mail As definicdes do servidor de correio eletronico dos Servigos
contact_info Os detalhes do destinatario de pedidos de assisténcia
personal info Os detalhes do remetente de pedidos de assisténcia
privacy policy As definicbdes do aviso de privacidade

request help As defini¢des da solugéo “Request Help”

Consulte o Anexo para ver ficheiros JSON de exemplo.



2.1.2 Definigoes

2.1.2.1 Definigoes de correio eletronico

Nome
smtp server address

smtp server port
smtp server authentication method

smtp auth account name
smtp auth account password

smtp ssl tls method

smtp verify server certificate enabled

device email address

2.1.2.2 Contacto para informagoes

Nome
contact name

Descrigcao

Descrigcao

Especifique o enderego do servidor SMTP.
(Formato: 0.0.0.0).

Especifique o numero da porta do servidor SMTP.
Especifique o método de autenticagao do servidor
SMTP. Valores: "none", "smtp auth".
Especifique o nome da conta SMTP.

Especifique a palavra-passe da conta SMTP.
Especifique o protocolo de seguranga SMTP.
Valores: "none", "ssl1l", "tls".

Selecione se pretende ou ndo ativar o certificado
CA ao utilizar SSL ou TLS. Valores: "true",
"false".

Especifique o enderego de correio eletronico
utilizado pelo equipamento de destino para enviar
pedidos de assisténcia.

O nome do destinatario de pedidos de assisténcia (até

255 carateres alfanuméricos ou simbolos).

contact phone num

O numero de telefone do destinatario de pedidos de assisténcia

(até 20 algarismos e os seguintes simbolos: *, #, —).

contact email address

O enderego de correio eletrénico do destinatario de pedidos de

assisténcia (até 255 carateres alfanumeéricos ou simbolos).

NOTA

O contacto para informagdes introduzido em channel service > contact info € aplicavel num

dos seguintes casos:

e O seu modelo apenas suporta um ficheiro JSON com uma unica entrada de contacto.

e O seu modelo suporta um ficheiro JSON com varias entradas de contacto e pretende ter o mesmo
contacto para informagdes para todas as solugdes de software enumeradas no ficheiro JSON.

Se o0 seu modelo suportar um ficheiro JSON com varias entradas de contacto e pretender especificar
um contacto para informacgdes diferente para cada solucéao, dirija-se a entrada da solugao relevante no
ficheiro JSON e introduza o contacto para informagdes que pretende em "contact info". Consulte
um ficheiro JSON de exemplo para varias entradas de contacto no Anexo.

2.1.2.3 Informacgoes pessoais

Nome
personal name

Descrigédo

O nome do remetente de pedidos de assisténcia (até

255 carateres alfanuméricos ou simbolos).

personal phone num

O numero de telefone do remetente de pedidos de assisténcia

(até 20 algarismos e os seguintes simbolos: *, #, —).

personal email address

O endereco de correio eletronico do remetente de pedidos de

assisténcia (até 255 carateres alfanuméricos ou simbolos).



2.1.2.4 Definigoes de privacidade

Nome
privacy notice skip

Descrigao
Especifique se pretende ou ndo apresentar o aviso de privacidade

antes de enviar um pedido de assisténcia.
Valores: "true", "false"

privacy policy url

2.1.2.5 Regras “Request Help”

Nome

contact info
(até duas
definicoes,
apenas
modelos
suportados)

contact name

contact phone num

contact email address

request help report format

request help main rule

Especifique o URL do aviso de privacidade.

Descrigao

O nome do destinatario de pedidos de assisténcia (até
255 carateres alfanuméricos ou simbolos).

O numero de telefone do destinatario de pedidos de
assisténcia (até 20 algarismos e os seguintes simbolos:
* #,-).

O endereco de correio eletronico do destinatario de
pedidos de assisténcia (até 255 carateres alfanuméricos
ou simbolos).

Especifique o formato do relatdrio do pedido de ajuda.
Valores: "plaintext™, "xml", "csv".

Especifique as regras para os erros a enviar no relatério
do pedido de ajuda. Cada regra tem de ser precedida
por um nome de erro conforme indicado adiante:

"cover open": {
"request help main rule": "on"
Valores: "on", "off".
Nomes de erro suportados:

® paper jams ® memory errors

e change drum e paper input errors

e consumable warnings e paper output errors

e consumable errors e installation errors

e consumable warnings requires support ® hardware errors

e consumable errors requires support e miscellaneous_errors

2.1.3 Distribuir o ficheiro de configuragao

Utilize a Brother Mass Deployment Tool para enviar o seu ficheiro JSON recém-criado para o equipamento

de destino para aplicar as definigdes.

1. Execute a Brother Mass Deployment Tool.

NOTA

Certifique-se de que sabe qual é o ficheiro de esquema suportado pelo seu modelo. Para obter uma
lista de ficheiros de esquema disponiveis e modelos aplicaveis, faga duplo clique no ficheiro
README.url na pasta “Schema” para abrir o sitt README. Ira necessitar destas informacdes mais

tarde.

2. Certifique-se de que o equipamento que pretende consta da lista.
Se o equipamento nao constar da lista, clique no botdo Adicionar Dispositivos.

3. Selecione o(s) equipamento(s) de destino.



4. Clique no botao Configurar ficheiro. Selecione o ficheiro de definigbes que pretende aplicar e clique
em Abrir. O ficheiro selecionado aparece na coluna “Ficheiro de Defini¢cdes”.

5. Se estiver a aplicar definigbes a equipamentos protegidos por palavra-passe, introduza as respetivas
palavras-passe na coluna “Palavra-passe do Dispositivo”.

6. Marque a caixa de verificagdo do equipamento que pretende e clique no botdo Enviar para concluir. Se
nao tiver éxito, clique no botdo Abrir Pasta de Registos e verifique o ficheiro de registo.

NOTA
e Para obter mais informagbes, consulte o Manual do Utilizador da Mass Deployment Tool em
support.brother.com.
e Para remover esta solugéo de software e as informagdes pessoais associadas do equipamento,

reponha as definigbes do equipamento para as definigbes originalmente estabelecidas de fabrica.
Para mais informacgdes, consulte o Guia On-line do Utilizador do seu equipamento.



http://support.brother.com/

2.2 Utilizacao

2.2.1 Pedir ajuda a partir do painel de controlo do equipamento

Se houver um problema com o seu equipamento Brother, pode pedir ajuda ao proceder da seguinte forma:

1.

No ecra inicial do equipamento, prima Servigos.
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2. Prima Pedir ajuda.
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Selecionar item:

Pedir ajuda
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Servicos

Encomendar consumiveis

Info de contacto

_|_

Info pessoal

Bésico 2 ‘ Personal. 1 ‘ Personal. 2 )

3. Aceite o aviso de privacidade e prima OK.

Aviso de privacidade

Aviso de privacidade

O seu pedido de ajuda foi enviado.

Aceita enviar as informacoes
do equip. (c/ dados pess)?
Para mais detalhes,
http://example.com

example@brother.com

~

M Aceitar

O seu revendedor Brother ou administrador de Tl ird ajuda-lo(a) em breve com o seu problema. Também
sera enviada uma copia do pedido para o seu enderego pessoal de correio eletrénico.

2.2.2 Resolugao de problemas

Problema
Erro de autentic.
(Erro de autenticagao)

A enviar erro

Quero voltar a visualizar o aviso
de privacidade

Solicitei ajuda, mas ndo me foi
enviada nenhuma mensagem
com a copia do meu pedido

Solugao
Certifique-se de que as definigdes de correio eletrénico estao
corretamente configuradas.

Certifique-se de que o equipamento esta ligado a rede e que os
enderecos de correio eletronico de contacto e pessoal estdo
corretamente configurados.

Para voltar a ver o aviso de privacidade, aceda ao ecra inicial >
Servigos > Aviso de privacidade.

Se o utilizador tiver aceitado o aviso de privacidade, o botao “Aceitar”
sera apresentado a cinzento.

Nao foram detetados quaisquer erros pelo equipamento. Se ainda
achar que existe um erro, consulte o Guia On-line do Utilizador e as
perguntas frequentes correspondentes ao seu equipamento Brother
em support.brother.com para obter informagdes de resolugéo de
problemas. Se necessitar de mais ajuda, entre em contacto com o seu
administrador de Tl ou com o seu revendedor Brother.



http://support.brother.com/

2.3 Anexo — Ficheiros JSON de exemplo

Ficheiro JSON de exemplo para uma unica entrada de contacto
{

"attributes": {

"software id": "pns firmware",
"setting version": "",
"schema revision": 4

by
"settings": {
"network": {
"protocol": {
"mail": {
"mail enabled": true
bo

"services mail": {
"smtp server address": "192.168.0.1",
"smtp server port": 389,
"smtp server authentication method": "smtp auth",
"smtp auth account name": "account name",
"smtp auth account password": "account password",
"smtp ssl tls method": "ssl",
"smtp verify server certificate enabled": true,
"device email address": "account2@example.com"
}
i
"channel service": {

"contact info": [

{

"contact name": "dealer2",
"contact phone num": "000-000-000-000",
"contact email address": "dealerZ@example.com"

}
I
"personal info": |
{
"personal name": "custom2",
"personal phone num": "2222-2222-2222-2222",
"personal email address": "custom2@example.com"
}
I
"privacy policy": {
"privacy notice skip": true,
"privacy policy url": "http://example2.com"
bo
"request help": {
"request help report format": "xml",
"cover open": ({
"request help main rule": "on"
by
"paper jams": {
"request help main rule": "on"
by
"change drum": ({
"request help main rule": "off"
by

"consumable warnings ": {



"request help main rule":
by
"consumable errors ": {
"request help main rule":

by

"consumable warnings requires support":

"request help main rule":

by

"consumable errors requires support":

"request help main rule":
by
"memory errors": {
"request help main rule":
Yy
"paper input errors": {
"request help main rule":
by
"paper output errors": {
"request help main rule":
by
"installation errors": {
"request help main rule":
by

"hardware errors": {

"request help main rule":

}y

"miscellaneous errors": {

"request help main rule":

}

" On"

Al on"

"Off"

"Off"

"off"

" on

n On"

n On"

"Off"

" On"

{



Ficheiro JSON de exemplo para varias entradas de contacto (apenas
modelos suportados)

"attributes": {

"software id": "pns firmware",
"setting version": "",
"schema revision": 4

by
"settings": {
"network": {
"protocol": {
"mail": {
"mail enabled": true

by

"services mail": {
"smtp server address": "192.168.0.1",
"smtp server port": 389,
"smtp server authentication method": "smtp auth",
"smtp auth account name": "account name",
"smtp auth account password": "account password",
"smtp ssl tls method": "ssl",
"smtp verify server certificate enabled": true,
"device email address": "accountZ@example.com"
}
by
"channel service": {

"contact info": [

{

"contact name": "dealer2",
"contact phone num": "000-000-000-000",
"contact email address": "dealer2@example.com"

}
I
"personal info": [
{
"personal name": "custom2",
"personal phone num": "2222-2222-2222-2222",
"personal email address": "customZ@example.com"
}
I
"privacy policy": {
"privacy notice skip": true,
"privacy policy url": "http://example2.com"
by
"request help": {
"contact info": [

{

"contact name": "dealerl",
"contact phone num": "111-111-111-111",
"contact email address": "dealerl@example.com"
}
I
"request help report format": "xml",
"cover open": {
"request help main rule": "on"
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by

"paper jams": {

"request help main rule": "on"

by

"change drum": ({
"request help main rule": "off"

by

"consumable warnings ": {
"request help main rule": "on"

by

"consumable errors ": {
"request help main rule": "on"

b

"consumable warnings requires support": {
"request help main rule": "off"

by

"consumable errors requires support": {
"request help main rule": "off"

by

"memory errors": {
"request help main rule": "off"

b

"paper input errors": ({
"request help main rule": "on"

by

"paper output errors": {
"request help main rule": "on"

by

"installation errors": {
"request help main rule": "on"

by

"hardware errors": {
"request help main rule": "off"

by

"miscellaneous errors": ({

"request help main rule": "on"

}



Pedir ajuda utilizando o Status
Monitor/Brother iPrint&Scan

3.1 Configuracao

3.1.1 Pré-configurar o endere¢o, o assunto e a mensagem de correio
eletrénico

Modifique o ficheiro de definicbes para pré-configurar o enderecgo, o assunto e a mensagem de correio
eletronico.

1. Localize o ficheiro de definicbes.
Localizagdo: (unidade do sistema):\ProgramData\Brother\StatusMonitorSettings.ini
Nome do ficheiro de definicdes: StatusMonitorSettings.ini

2. Abra o ficheiro de definigbes e, em seguida, adicione as seguintes informagdes:

e Introduza o seu endereco de correio eletronico de administrador de Tl ou revendedor Brother
apos “EmailDestinationAddress=".

e Introduza o assunto do correio eletrénico apos “Subject=".
e Introduza a sua mensagem apos “CustomBody=".

Por exemplo:

EmailDestinationAddress=AAAAA@bbb.bb.bb; CCCCC@ddd.dd.dd
Subject=0correu uma avaria da impressora

CustomBody=Recebemos uma mensagem de erro. Contacte-nos para obter suporte.

NOTA
Para definir varios enderecos de correio eletronico, separe cada endereco com “;”.

3. Guarde o ficheiro de definicbes.

12



3.2 Utilizacao

3.2.1 Pedir ajuda a partir do Status Monitor/Brother iPrint&Scan

Certifique-se de que o seu cliente de correio eletronico preferencial esta configurado como predefinigcéo.

Se existir algum problema com o seu equipamento Brother:

1. O ecra do Status Monitor/Brother iPrint&Scan aparecera automaticamente no seu computador.

2. Cliqgue em no ecra do Status Monitor/Brother iPrint&Scan para abrir uma mensagem de correio
eletrénico com um anexo nas informagdes do equipamento.

&2 Brother Status Monitor X
Brother iPrint8tScan p 4
Brother XX00-XKK XX series e

‘J\Dg Paper Low Tray 1 0 No Toner

‘;' - Aceda ao site de suporte da Brother
- para consultar as Perguntas

Solugén de problemas L — Erequentes e obter informacdes para

resolver problemas.
MFC-13780CDW series v
10

|
.

M@ @ [@ ¥ Mimerodomedelo do cartucho de toner
M TN229,TN229XL, TN229XXL
I @ TN229,TN229XL, TN229XXL
[ TN229,TN229XL, TN229XXL
@ ¥ TN229,TN229XL TN229XXL

Necassita consumiveis?

NOTA

e Se nao tiver configurado um cliente de correio eletrénico predefinido, ndo podera pedir ajuda a
partir do Status Monitor/Brother iPrint&Scan.

e Se n&o tiver pré-configurado o enderego, o assunto e a mensagem de correio eletronico, tera de
0s introduzir manualmente.

3. Envie o correio eletrénico para o seu revendedor Brother ou administrador de TI.
O seu revendedor Brother ou administrador de Tl ira ajuda-lo(a) em breve com o seu problema.

13



3.2.2 Resolucao de problemas

Problema

O cliente de correio eletrénico
predefinido nao foi
configurado.

O icone de correio eletronico
nao €& apresentado no
ecra do Status Monitor/
Brother iPrint&Scan.

Solugao

Certifique-se de que o seu cliente de correio eletronico predefinido esta
configurado.

Pode configurar o cliente de correio eletronico predefinido da seguinte
forma no Editor de registo:

Configure
‘Computador\HKEY LOCAL MACHINE\SOFTWARE\Clients\Mail”
chave “Predefinicao” dados de valor para

‘your email client name”.

Em seguida, configure

‘Computador\HKEY CURRENT USER\SOFTWARE\Clients\Mail”
chave “Predefinicao” dados de valor para

‘your email client name”.

Certifique-se de que o equipamento esta ligado ao computador.

14
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