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Oversigt over GoToAssist Corporate

Citrix® GoToAssist™ Corporate er en webbaseret teknologi, der ggr det muligt for repraesentanter at
yde teknisk support i realtid, uanset hvor de befinder sig. Teknologien gar det muligt for en
repreesentant at:

Kommunikere med kunden via en chatboks

Se kundens computer og/eller lade kunden fa vist repraesentantens computer
Bruge tegne-, fremhaevelses- og pilestempelvaerktgjer pa den delte computer
Dele kontrollen med musen og tastaturet

Skubbe websider

Sende og modtage filer

Genstarte og genoprette forbindelsen til kundens computer

Overfgre en session til en eskaleringsinstans

Invitere en medarbejder til at hjaelpe med eller lzere af en session

Bruge Diagnosticeringsveerktgjer til at hente vigtige oplysninger om status for kundens
computer

Oprette forbindelse til op til otte kunder pa én gang

Bemaerk: Adgang til visse GoToAssist Corporate-funktioner afhaenger af konfigurationen af GoToAssist Corporate. Kontakt
organisationens GoToAssist Corporate-administrator for at fa oplysninger om den specifikke GoToAssist Corporate-konfiguration.

Systemkrav

Dit system

P3kraevet: Windows® 2000, Windows® XP, Windows® Vista, Windows® 7, Windows® Server
2003 eller Windows® Server 2008

Pakraevet: Mulighed for at oprette direkte udgdende TCP-forbindelser eller adgang til en HTTP-
proxyserver eller en SOCKS-server

Anbefalet: Minimum Pentium 300 med 64 MB RAM

Anbefalet: Stabil internetforbindelse med 56 Kbit/s eller mere

Anbefalet: 17"-skaerm eller stgrre

Anbefalet: Skaermoplgsningen indstillet til den stgrst mulige indstilling, 1024 X 768 eller stgrre

Din kundes system

P3kraevet: Windows® 2000, XP, Vista eller Windows 7, Windows Server 2003, Windows Server
2008 eller Mac® 0OS X 10.4 eller senere

Pakraevet: Internet Explorer, Netscape Navigator 4.0 eller senere, eller Mozilla Firefox 1.0 eller
senere, eller Safari 1.3 eller senere
P3kraevet: 28,8 Kbit/s eller bedre forbindelse, 56 Kbit/s anbefales

Pakraevet: Mulighed for at oprette direkte udgdende TCP-forbindelser eller adgang til en HTTP-
proxyserver eller en SOCKS-server

© 2009 Citrix Online, LLC. Alle rettigheder forbeholdes 4
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Support til Mac

GoToAssist Corporate-brugere kan give live-support til bdde pc- og Mac-brugere - fra en pc, da
visse funktioner endnu ikke er tilgaengelige til brug p& Mac-platformen. De fglgende funktioner
er tilgaengelige, ndr der oprettes forbindelse til en kunde, der bruger Mac.

e Invitation til session

e Chat med repraesentant

e Chat med kunde

e Stands ScreenSharing midlertidigt
e Stop ScreenSharing

GoToAssist-komponenter

GoToAssist-teknologien bestar af flere komponenter.

HelpAlert™

HelpAlert findes pa din computer og ger det muligt for dig at modtage og svare pa indgdende
kundeforespgrgsler.

HelpAlert-ikon pd skrivebordet

HelpAlert er en installationsfri eksekverbar fil,

som reprassentanten starter for at logge pé ‘1__ l
HelpAlert. -7

HelpAlert-logonvinduet f@ @1

Logonvinduet vises, ndr du har startet den k o Gapde
eksekverbare HelpAlert-fil, og ggr det muligt for "J 9,0 Buid 607
repraesentanten at logge pé’l.

Logaon:
Adgangskode:
Rolle: | Reprassentant h

Har du glemt din sdgangskode?

Log p& ] [ Annuller

HelpAlert_l istevisningen B GeTakssist Corporate - da-rept o jedicom Torlsin el (9 oy gatoasit. com EE®

Listevisningen viser repraesentanten de
indgdende kundeforespgrgsler og giver T T = et
repraesentanten mulighed for at svare.

™ Fortal Seworm-d | Oprattet Panm g Porespangeef

HelpAlert-ikon pa proceslinjen

HelpAlert kan konfigureres til at kgre fra —'4 Qlt{s Jﬂﬁ?f‘ FL IE'\BJ' 1:55 PM

proceslinjen.

© 2009 Citrix Online, LLC. Alle rettigheder forbeholdes 5
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Repraesentantens chatboks (ChatLink™)

Repraesentantens chatboks ggr det muligt at
kommunikere naesten gjeblikkeligt med
kunden. Den giver ogsa adgang til
supportveerktgjer som f.eks. skubning af
webside, forudskrevne svar, Filoverfgrsel,
Genstart/Genopret forbindelse, Start og Stop
ScreenSharing, Fjerndiagnosticering og
2ndring af adgangsniveau (i Del min
skeerm) og kan konfigureres til at minimere
repraesentantens skrivebord ved forbindelse.

Kundens chatboks

Kundens chatboks muligggr naesten
gjeblikkelig kommunikation mellem kunden
og repraesentanten. Den giver ogsa adgang
til funktioner som Gem chatlog, Filoverfgrsel,
Andring af adgangsniveauer (i Del kundens
skeerm) og Anmaerkningsveerktgjer.

Fremviservindue

Fremviservinduet er det vindue, der
indlaeses pa repraesentantens skrivebord
under en skarmdelingssession, og som ggr
det muligt for repraesentanten at fa vist
kundens skrivebord og dele kontrollen med
musen og tastaturet (hvis dette er
konfigureret).

Fremviservinduet kan konfigureres til Deling
af kundens skaerm, s repraesentanten far
vist kundens skrivebord, eller til Deling af
repraesentantens skaerm, sa kunden far vist
repraesentantens skaerm.

Fremviservinduet har genveje til
Anmarkningsveerktgjer, Chatboks, Overfgr
session, Inviter til session,
Genstart/Genopret forbindelse, Filoverfgrsel
og Fjerndiagnosticering.

g% o0 kD WA E B Q

e i ar briy Pyl 50 s s Lk ke prokerac

}Go'[onssist

Eiler ScreenSharing  Funkbioner  Hizelp

T I SR = N =]

g = o

GoToAssist (20:45)
Din representative designation er ankommet,

GoToAssist (20:48)

anmodningen om ScreenSharing.

Customer designation Customer name accepterede

Send |

Skeermvisning er i brug For din computer,

ENE
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HelpAlert-beskeder

En besked ggr repraesentanten opmaerksom pa en ny kundeforespgrgsel for Standard- og

Kgtilstandskonfigurationer. Beskeden vises som et lille pop op-vindue pd repraesentantens skrivebord
og indeholder kundens forespgrgsel. Forespgrgselsbeskeden vises som standard pa repraesentantens
skaerm i 30 sekunder. Tidsrummet kan andres under fanen Beskeder i egenskaberne for Listevisning.

Bemeaerk: Implementeringer af telefontilstand modtager ikke beskeder.
Beskeder er farvekodet, sa de viser typen af forespgrgselsdistribution.
Gule beskeder: Forespgrgsler, der er

sendt via en SmartButton™- eller
SmartBox™-portal ved hjzelp af

standardtilstand. De vises for alle Udsendt:IISE: Indgdende spergsmal til alle
[¢] Kunden: Jce

reopr&se_ntanter' der er IOgget pa HeIpAlert Spargsmal: Jeg har brlug for hjeelp til at lose

pa det tidspunkt, hvor forespgrgslen mine tekniske problemer.

sendes.

. . Forespergsel: 105080492
Repraesentanten far forbindelse til kunden, Oprettet: 21:21:08

hvis han eller hun er den fgrste ledige ';3:?;:5 zzzSbDA
S : Dans

repraesentant, der reagerer pa kundens

forespgrgsel.

Hvis en repraesentant svarer pé’u en anden
forespgrgsel, mens en session er i gang,
bliver den anden forespgrgsel enten sat i Nei
kg til den pagaeldende repraesentant, eller
hvis repraesentanten er konfigureret til at
handtere flere sessioner, far kunden
forbindelse til repraesentanten.

¥il du oprette forbindelse til denne Kunden?

Hvis forespgrgslen oprettes via en
SmartBox ved hjeelp af kgtilstand, bliver
den kun distribueret til den naeste ledige
repraesentant.

%)

Grgnne beskeder: Forespgrgsler, der
sendes via en SmartMatch™-portal, og kun

bliver vist for den valgte repraesentant. Udsendelse: Indgdende spergsmal til Mo
Kunden: Customer name
Spergsmal: Sessicnen er initierst

Forespergsel: 105080564
Oprettet: 21:25:23
Portal: zzzSmDA
Sprog: Dansk

¥il du oprette forbindelse til denne Kunden?

© 2009 Citrix Online, LLC. Alle rettigheder forbeholdes 7
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Orange beskeder: Forespgrgsler, der GoToAssist — Overfgrsel =
sendes via en portal, der er beregnet til
eskaleringsformal, og som distribueres til Udsendelse: Cverforsel fra Jill

Kunde: Michael 7

alle repraesentanter, der kan modtage
eskaleringsforespgrgsler, og som er logget
pa HelpAlert pa det tidspunkt, hvor
forespgrgslen sendes.

¥il du oprette forbindelse til denne kunde?

Bl3 beskeder: Forespgrgsler, der sendes GoToAssist — Invitation

via en portal, som er beregnet til at invitere
en anderj repraesentant. Forespgrgslen | lel g il Mo
sendes til den valgte repraesentant, der kan
modtage invitationsforespgrgsler, og som
er logget pa HelpAlert pa det tidspunkt,
hvor forespgrgslen sendes.

¥il du deltage i sessionen?

+ ] (]

© 2009 Citrix Online, LLC. Alle rettigheder forbeholdes 8
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GoToAssist-tilstande

GoToAssist kan konfigureres pa flere forskellige mader, afhaengigt af hvad der passer bedst til en
organisations supportbehov. Tilstande henviser til, hvordan supportsessioner oprettes og sendes til
repraesentanter. Der er tre typer GoToAssist-tilstande: Standard, Telefon og Kg.

Bemaerk: GoToAssist-implementeringernes tilstandstype varierer afhaengigt af organisationens supportbehov. Kontakt
organisationens GoToAssist-administrator for at f& oplysninger om den specifikke GoToAssist-tilstand.

Standard-webtilstand

Standardtilstand er den mest almindelige GoToAssist-konfiguration. Standardtilstand kan til enhver tid
startes af en kunde via portalsiden, ndr en repraesentant er logget pd HelpAlert. Standardtilstand
benytter en SmartButton-, SmartBox- eller SmartMatch-portaltype. SmartButton- og SmartBox-
portaler distribuerer kundesupportanmodninger til alle repraesentanter, der er logget pa HelpAlert.
SmartMatch-portaler distribuerer kundesupportanmodninger til en bestemt repraesentant.

Egenskaber for standardtilstand:
¢ Kan konfigureres med forskellige portaltyper.
e Beskeddistributionen afhaenger af portaltypen.

e Kan benyttes af kunder, uden at de ogsd modtager telefonsupport (support er muligvis kun
webbaseret).

SmartCode/telefontilstand \&

Konfiguration af telefontilstand benyttes oftest, nar repraesentanten ogsa yder telefonisk support til
kunden. En kunde kan kun starte telefontilstand, nar han eller hun har modtaget forbindelseskoden fra
repraesentanten. Anmodningen far i fgrste omgang kun forbindelse til den repreesentant, der
genererede forbindelseskoden. Telefontilstand benytter kun SmartCode-portaltypen.
Egenskaber for telefontilstand:

e Benyttes kun med SmartCode-portaltypen.

e Reprasentanter modtager ikke beskeder.

¢ Kunderne skal fgrst modtage en forbindelseskode fra repraesentanten, fgr forbindelsesprocessen
kan begynde.

e Kun den repraesentant, der genererede forbindelseskoden, far forbindelse til kunden.

e Bruges stort set kun i situationer, hvor kunderne ogsa modtager telefonsupport fra en
repraesentant.

Katilstand

Kgtilstand implementeres i organisationer med et stort antal tilgeengelige repraesentanter til
kundesupportforespgrgsler. Kgtilstand benytter kun SmartBox-portaltypen. I kgtilstand distribueres
kundeforespgrgsler til den nzeste ledige repraesentant, og yderligere kundeforespgrgsler seettes i kg til
distribution, efterhdnden som repraesentanterne bliver ledige.
Egenskaber for kgtilstand:

e Benyttes kun med SmartBox-portaltypen.

e Alle indgdende forespgrgsler seettes i kg og distribueres til den fgrste ledige repraesentant.

© 2009 Citrix Online, LLC. Alle rettigheder forbeholdes 9
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Kundeportaler

Dette er den internetportal, hvor kunden indtaster en anmodning om en support- eller
demonstrationssession. Portaltypen kan variere, afhaengigt af hvilken GoToAssist-tilstand der benyttes i
organisationen (der er yderligere oplysninger om tilstande pa de fglgende sider). Der er fire typer

portaler:

SmartButton-portal

Denne portaltype bruges i GoToAssist-
standardtilstand og sender en besked til alle
tilgeengelige repraesentanter, der er logget pd
HelpAlert.

SmartBox-portal

Denne portaltype bruges i GoToAssist-standard-
eller kgtilstand og ggr det muligt for en kunde
at indtaste et spgrgsmal, som derefter enten
sendes til alle repraesentanter
(standardtilstand) eller kun til den nzeste ledige
repraesentant (kgtilstand).

SmartMatch-portal

Denne portaltype bruges i GoToAssist-
standardtilstand og gg@r det muligt for kunderne
at veelge en bestemt supportreprasentant.

SmartCode-portal

Denne portaltype bruges kun i telefontilstand og
skaber forbindelse mellem kunden og
repraesentanten ved hjaelp af en unik
forbindelseskode. Koden genereres af

repraesentanten i HelpAlert og gives til kunden.
Der er ingen beskeder med denne portaltype.

Start supportsession

It rlle crgr el s lher e s te e e peviere ) !

b i s it 5 b 8 Pt

R BA A LaAr i A Wbt Dl a2 R

e S S

1 Furin |

Purwkle pepreceslalive desigrafsns e sl o) bl

B i e e g g pgemiyiey e
[ R T,

Pt |

Bemaerk: De fleste GoToAssist-implementeringer benytter kun én portaltype. Kontakt organisationens GoToAssist-administrator

for at fa oplysninger om den specifikke GoToAssist-tilstand.

© 2009 Citrix Online, LLC. Alle rettigheder forbeholdes
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HelpAlert

HelpAlert er den komponent i GoToAssist, der gagr det muligt for repraesentanten at modtage og
besvare indgdende kundeforespgrgsler.

» Sadan logges pa HelpAlert

1. Repraesentanten finder og dobbeltklikker
pd HelpAlert-ikonet.

SoTok
phlert,
2. Veelg sprog (landestandard) for portalen. LEE LR X
aelg dit sprog:
e Veelg et sprog. Erelk
e Klik pa OK. ok

Tysk
Mederlandsk
Forenklet kinesizk

Traditionelt kineszizk
Japansk

Koreansk

Svensk

Portugisizk [Brazilien)
Morsk,

Finsk

MB: Du skal genstarte Helpdlert, far at
zndringerne kan tizede i kraft.

ok ] [ Annuller

3. Ilogonvinduet: c) GoTodssist Corporate
e Reprasentanten indtaster sit logonnavn i L REEIET
feltet Logon (altid i form af en e-mail-

Logaon: | |

adresse).
Adgangskode: | |
e Repraesentanten indtaster sin Rl |Repreesentant 3

adgangskode i feltet Adgangskode.

Har du glemt din adgangskode?

e Repraesentanten klikker pa Log pa. rmieTe

4. Sadan skiftes sprog:

o Efter at have logget ind kan
repraesentanten andre valget af sprog.

k.oder
Skift adgangskode...

Hizlp

e Vezelg menuen Indstillinger i HelpAlert. »
Indstillinger. . I

o Vezlg Skift sprog.

Skift zprog...

e HelpAlert skal genstartes. On5-i

v Skiul. nr minimeret

© 2009 Citrix Online, LLC. Alle rettigheder forbeholdes 11
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» Sadan logges ud fra HelpAlert

1. I gverste hgjre hjgrne af listevisningen i HelpAlert skal
du klikke pa vinduets lukknap

& GoTofssist Corporate - da-rep1:

- eller - Indsztilinger  Wie  Koder  Hjzelp
Veelg Filer pa@ menuen i listevisningen i HelpAlert, og &fslut  Chl+0
veelg derefter Afslut.

- eller -

Hojreklik pa GoToAssist-ikonet pa proceslinjen,
og veelg Afslut.

Helphlert-besked

2. Klik pd Ja i HelpAlert-bekreeftelsesvinduet.

© 2009 Citrix Online, LLC. Alle rettigheder forbeholdes 12
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HelpAlert-adgangskode

Repraesentanten kan aendre sin adgangskode fra HelpAlert. Reprasentanten bliver bedt om at aendre
adgangskode regelmaessigt med det interval, der er fastlagt i GoToAssist-administrationscentret.

» Sadan zndres en HelpAlert-adgangskode

Vaelg Skift adgangskode i menuen Indstillinger i HelpAlert-listevisningen eller i systembakken.
Websiden Skift adgangskode abnes.

1.
2.
3.

v

Indtast logonnavnet til HelpAlert i e-mail-format i feltet Logon.
Indtast den aktuelle adgangskode i feltet Aktuel adgangskode.

Indtast den nye adgangskode. Den nye adgangskode skal vaere p& mellem 8 og 32 tegn og
indeholde mindst tre af falgende fire tegntyper: store bogstaver [A-Z], sma bogstaver [a-z], tal
[0-9] eller specialtegn [~ 1@#$%"~&*()_-+={}[]|\:;”'<>,.?/]. Adgangskoder ma ikke vaere det
samme som logonnavnet eller repraesentantens rigtige fornavn eller efternavn.

Indtast den nye adgangskode igen.

Klik p& Send.

Afslut HelpAlert, og log p& med den nye adgangskode.

Hvis du glemmer adgangskoden til kontoen

Hvis du glemmer adgangskoden til kontoen, skal du oprette en ny adgangskode.

» Sadan oprettes en ny adgangskode til kontoen

Veelg Har du glemt din adgangskode? i logonvinduet til HelpAlert.

1.
2.
3.

5.
6.
7.

Indtast logonnavnet til HelpAlert i e-mail-adresseformat i feltet Logon.
Skriv logonnavnet i e-mail-adresseformat igen.
Klik p& Send.

Der bliver sendt en e-mail til din e-mail-adresse med et link til et sted, hvor du kan oprette en
ny adgangskode til kontoen.

Ga til din e-mail, og klik pa linket for at oprette en ny adgangskode.
Der oprettes en webside, hvor du kan indtaste den nye adgangskode.
Indtast den nye adgangskode til kontoen.

Indtast den nye adgangskode til kontoen igen for at bekreaefte.

Klik pa OK.

Bemaerk: E-mail-adressen skal valideres, for at du kan modtage e-mailen om glemt adgangskode.
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Opgrader HelpAlert

HelpAlert-softwaren har en indbygget funktion til automatisk opdatering, der sgger efter den seneste
version af HelpAlert-softwaren, hver gang repraesentanten logger pa. Hvis systemet registrerer, at en
ny version af softwaren er tilgaengelig, bliver repraesentanten spurgt, om han/hun vil opdatere sin
version. Nar Citrix Online ikke laengere understgtter tidligere versioner af HelpAlert, skal
repreesentanten opgradere.

» Sadan fuldfgres automatisk opdatering
1. Log pa HelpAlert. Hvis en ny opdatering er tilgeengelig, vises der en pop op-meddelelse, hvor du
bliver spurgt, om du vil modtage den nye opdatering. Klik p& OK for at acceptere opdateringen.
HelpAlert installerer opdateringen.

2. Klik pd OK for at lukke vinduet med spgrgsmalet, og log derefter pa HelpAlert igen.

En repraesentant kan desuden modtage en ny kopi af HelpAlert.exe pa folgende websted:
http://www.gotoassist.com/haupgrade

» Sadan hentes HelpAlert fra opgraderingswebstedet
1. Log pa overfgrselscentret ved hjzelp af det HelpAlert-logonnavn og den adgangskode, du har
modtaget fra Citrix Online eller din leder.
2. Gem HelpAlert pa skrivebordet eller en anden praktisk placering.
Log pa med det samme logonnavn og den samme adgangskode.

4. Repraesentanten behgver kun at ggre dette én gang.

Bemeerk: Konfigurationen af automatisk opdatering kan deaktiveres, hvis det gnskes.
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HelpAlert-listevisningen

Det fgrste, der vises, ndr du har logget pd HelpAlert, er HelpAlert-listevisningen.

Det primaere formal med listevisningen er at gore det muligt for repreesentanten at kontrollere status
for forespgrgsler. Til dette formal har listevisningen adskillige felter og statustilstande, der viser
sessions- og kundeoplysninger.

. . . . £ GoTodssist Corporate - da-re p1@jedix.com forbindelse til egw. gotoassist.com E@&l
Listevisningen er opdelt i fglgende [ RTe———— —
sektioner: B30 0w -

° Va rkth SI i n_] e ~ Indgaende forespergsler X

Td Portal Sessions-id Oprettet Nawn Sprog Forespergse|

e Indgdende forespgrgsler

e [ session

< >
. . ~ lgangvarende sessioner X
e Sessionsoversigt _
Tid Portal Sessions-id Oprettet Mavn Sprog Forespargse}
- < b
o Detaljer e x
. Sessions-id Starttidsp. .. Shuttidspunkt Lgsning Portal Narn Sprog
e Forbindelsesstatuspanel - -
~ Detaljer X

Vaerktajslinje til HelpAlert-listevisning

Repraesentanter kan tilpasse HelpAlert-visningen, sa kun nogle omrader vises i listevisningen.

£ GoTofssist Corporate - da-rep

e Velg, hvilke felter der skal vises i

listevisningen (a) Filer Indstilinger  ¥is  Koder  Hi=lp
e Kilik for at gf til listen Indstillinger (b) a = . o o El ledig -
e Kilik for at ga til menuen SmartCode (c) :
e Skifter mellem tilstandene Ledig og Optaget
for at afbryde nye indgdende forespgrgsler 4
midlertidigt (d) b
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Indg8ende forespargsler

I afsnittet Indgaende forespgrgsler vises alle kundeforespgrgsler, der endnu ikke er besvaret.
Timerfeltikonerne hjaelper repraesentanten med at identificere status for forespgrgslen.

£ GoToAssist Corporate - da-repl@jedix.com forbindelse til egw. gotoassist.com

Filer  |ndstilinger Wiz Hjeelp

I gg El Ledig -

- Indgiende forespargsler »
Tid Portal Sessions-id Cpretket Mavn Sprog Forespgrgsel
I session

I afsnittet I session vises kun de sessioner, som repraesentanten har besvaret og handterer personligt.

-l geszion x
Tirmer Portal Sessions-id Oprettet Mavn Sprog Forespgrgsel
D- 0410 zzzPhoneDa 105075656 z0:i13:01 Joe Dansk Jeq hat brug For hjzzlp til at l@se mine tekniske problemet,
4 >

Afsnittet Sessionsoversigt viser kun de sessioner, som repraesentanten har fuldfgrt, sammen med
oplysninger om starttidspunkt og sessionens Igsning.

- Sessionsoversigt »
Sessions-id Starttidsp. .. Shuttidspunkt Lesning Portal Mavn Sprog Forespgrgsel

® 105077319 WedDec 16... ‘WedDec 16...  Last zzzPhonelad Joe Dransk. Jeqg har brug For hjzlp ti
< >
Detaljer

Afsnittet Detaljer indeholder en komplet visning af en valgt session. En session veaelges til visning i
afsnittet Detaljer ved at klikke pa sessionslinjen i et af afsnittene Indgdende forespgrgsler eller I
session.

« Detaljer »

Sessions-id: 105077319/ Starttidspunkt: Wed Dec 16 2004536 2009 / Sluttidspunkt: Wed Dec 16 21:07:45 2009 f Lesning:
Lest / Partal: zzzPhoneDA 7 Mavwn: Joe / Sprog: Dansk
Spergsmal: Jeg har brug for hjaslp til at lsse mine tekniske problemer.
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HelpAlert-feltdefinitioner

Kolonnedefinitioner for Indgdende forespargsler og I session

Timer:

dadend Viser et farvekodet ikon og en nedteellingstimer med den resterende tid, fgr forespgrgslen
(Indgaende skal besvares
forespgrgsler)
Timer: . . . . . .

) Viser et farvekodet ikon og en timer, der angiver sessionens status og varighed

(I session)
Portal: Viser navnet pd den portal, hvor kundeforespgrgslen er sendt fra
Sessions-id: Et entydigt sessionsnummer, der er tildelt af Citrix Online
Oprettet: Det klokkeslzet, hvor kundeforespgrgslen oprindeligt blev sendt
Navn: Kundens navn (hvis tilgaengeligt)
Sprog: Sprogindstillingen for den portal, som kundeforespgrgslen blev sendt fra

Forespgrgsel: =Teksten i kundens spgrgsmal (kun tilgaengelig med SmartBox-portaler)

Kolonneikondefinitioner for Indgdende forespgrgsler-timeren

1 Ny: Der er sendt en ny kundeforespgrgsel
% Forsigtig: En forespgrgsel, der ikke er besvaret inden for det fastlagte tidsrum
- Advarsel: En forespgrgsel, der ikke er besvaret inden for det fastlagte tidsrum

I kg: En forespgrgsel, som repraesentanten har svaret Ja til, men hvor repraesentanten ikke

0] kan svare, fordi det maksimale antal samtidige sessioner er ndet. Kunden modtager en
meddelelse om, at han/hun skal vente, indtil repraesentanten er feerdig med at hjaelpe den
forrige bruger.

Bemaeerk: Se under Indstillinger for listevisning pa de falgende sider angdende justering af tidsindstillingerne for disse visninger.

Kolonneikondefinitioner for I session-timeren

(Y Angiver, at kunden henter

-~ Angiver, at kunden opretter forbindelse

= Angiver, at kunden og repraesentanten kommunikerer alene vha. chat

';'- Angiver, at kunden og reprasentanten har oprettet en Del kundens skaerm-forbindelse
'g Angiver, at kunden og repraesentanten har oprettet en Del min skaerm-forbindelse
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Indstillinger for listevisning

Repraesentanten kan angive forskellige indstillinger for beskeder, listevisningen, ChatLink og

fremviservinduet.

P Sadan angives indstillingerne

o Velg Indstillinger i menuen Indstillinger i listevisningen.

Indstillinger for beskeder

Pop op-beskeder:

I dette afsnit kan repraesentanten fatedor
bestemme indstillingerne for den farste
pop op-besked om en
kundeforespgrgsel. PAmindelse for
pop op-beskeder gzelder for
forespgrgsler, hvis en repraesentant
ikke reagerer pa den fgrste besked.

Vaert
Delt Udklipsholder

Hvis ikke i session:

Hvis ingen sessioner findes eller er ved
at blive startet.

Hvis i session:

N&r repraesentanten har mindst én
aktiv session.

Nar sessioner er maksimerede:

N&r det maksimale antal samtidige
sessioner er ndet.

2 GoToAssist — Indst I x|

Beskeder

~Pop op-beskeder
Indgdende Forespergsler viser en pop op-be: I 30 sekunder,

Hvis ikke i Hyis i session: Det maksimale antal
Session: sessioner er naet:
I afspil lyd I afspil lyd

IV vis beskeder IV vis beskeder

~P&mindelse For pop op-beskeder

Vis pSmindeIseI &0 sekunder, og vis i 30 sekunder,

Hvis ikke i Hyis i session: Det maksimale antal
session: sessioner er ndet:
IV Afspil byd I Afspil byd

IV vis beskeder IV vis beskeder

[8]4 Annuller

Indstillinger for HelpAlert

A GoToassist — Indstill

Kateqgori

Advarselsniveauer:

Chat
Fremyviser

Waart

Delt Udklipshalder

Ggr det muligt at angive indstillinger
for ikonpamindelser i afsnittet
Indgdende forespgrgsler i
listevisningen.

Opdater listen:

Bestemmer, hvor ofte HelpAlert poller
Citrix Online-serverne.

Kolonnevisning:

Ggr det muligt at veelge, hvilke felter
der skal vises i sektionerne Indgdende
forespgrgsler og I session.

Helpalert

rIndstilinger for indg&ende Forespargsler
B Antal sekunder, inden Forespergsler bliver gule: I a0

¥ Antal sekunder, inden Forespergsler bliver rede: I 30
Opdater Forespargsler hwer IS 'l sekunder,

~Kolonnevisning

j Marker de kolonner, du vil have wvist i listen i
venstre side, Traek et element op eller ned

Tirner far at &ndre kolonnernes raskkefglge.

Partal

Sessions-id

Oprettet Mulstil til standarder |

Navn

Sprog

Forespgrgsel

IInngende forespargsler

oK annuller
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Indstillinger for chat

Chatindstillinger:

Gor det muligt at vaelge indstilinger, x
er har betydning for repraesentantens )

chatboks. Sekunder beregner, hvor Kategorl chat

lang tid der er gdet, siden
reprasentanten senest har indtastet
tekst og sendt det til kunden i chat.
Ikoner er grgnne til at begynde med. Delt Udklipshalder antal sekunder, inden Faner bliver rade: | 60 ®

Standardskriftstarrelse: |8 punkk 'l

Chatindstilinger
Antal sekunder, inden Faner bliver gule: I 60

Starttilstand for chat:

Ggr det muligt at veelge, om chattens _ y
starttilstand skal vaere Vist eller Skjult. Betideid e snidgedies @

Fra Administrationscenter:

Angiver det maksimale antal samtidige
sessioner, der er angivet i GoToAssist-
administrationscentret.

[8]4 I Annuller

Indstillinger for fremviser

Skaermstgrrelse:
Gor det mullgt at konfigurere hvordan ﬂGoToAssist—Indstillinger for Helpalert 1[
r
fremviservinduet viser det delte Kategari Fremviser
skrivebord under en session.
Skeermstgrrelse —————— i~ Indstillinger For fremviser
Indstllllnger for fremviser: Sessioner bliver vist i: ™ Medton fremviseren, ndr den er inakkiv
. . . Waert ;
Start indg8ende session i separate Delt Udklipsholder " Fuld skeerm-tilstand

L e i Overfar Windows-taster ti
fremvisere: Starter hver nye session i & Vinduestistand W e

sit eget fremviservindue i stedet for at

kombinere fremviservinduerne og r Akkiver funktionstaster i fremwiser (F8,

- F9 osv.)
adskille dem med faner. Yis skrivebord som:
. Yis ikke besked om flere skaarme,
Nedton fremviseren: Deaktiverer " Faklisk .stﬁ.rrelse ™ n&r der oprettes Forbindelse kil en
. . o . % Skaler kil vindue kunde
fremviservinduet, nar der ikke er fokus
o . o . .
pa vinduet, sa det bliver delvist B e et
gennemsigtigt. zlg Fremviserfarve. ..

Overfor Windows-taster: Tillader, at
visse Windows-tastfunktioner overfgres
til den eksterne (eller lokale) pc, f.eks.
Print Screen.

[8]4 I Annuller

Aktiver funktionstaster i fremviser
(F10, F12 osv.): Aktiverer
tastaturfunktionstaster til tegne- og
laserveerktgjer.

Vis ikke meddelelse ved flere skaerme:
Skifter til den automatiske meddelelse,
der viser genvejstaster ved flere
skaerme, ndr der er oprettet forbindelse
til en kunde med flere skaerme.

Bemeaerk: Hvis du vil aktivere brug af tastaturfunktionstaster for GoToAssist-vaerktgjer som Markeringsveerktgj (F8), Pilestempel
(F9) og Pen (F11), skal du sgrge for at markere indstillingen Aktiver funktionstaster i fremviser. Dette aktiverer ogsa piletasterne
og tasterne p& det numeriske tastatur til brug i skeermnavigering.
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Farvekvalitet:

/Egte farver:

Veelg Agte farver for bedre udseende.
256 farver:

Veelg 256 farver for stgrre hastighed.
Ydelsesindstillinger:

Marker disse for at deaktivere fglgende
visningsindstillinger for bedre
hastighed.

Deaktiver visningseffekter
Deaktiver skrivebordstapet
Deaktiver skrifttypeudjaevning

Vis ikke vinduets indhold, n&r der
treekkes

Citrix® GoToAssist™ Corporate - Brugerhandbog for repraesentanter

Indstillinger for tilgaengelighed

Skift automatisk til Optaget:

Skifter automatisk til tilstanden
Optaget ved afslutningen af hver
session. Repraesentanten bliver bedt
om at skifte tilbage til tilstanden Klar.

Vis en pop op-besked:

Tillader, at der vises et pop op-vindue
for Optaget efter det antal sekunder,
som repraesentanten er i tilstanden
Optaget. Dette minder repraesentanten
om, at optagettilstand er aktiveret.

QGoToAssist — Indstillinger for HelpAlert ﬂ
Kateqgori Yaert
Beskeder
Helpalert —Farvekyvalitet —*delsesindstilinger
Chat
Fremviser Marker en eller flere af felgende
indstillinger for at forbedre ydelsen For
Delt Udklipshalder ScreenSharing:
Bemzsrk: Ydelsesindstilinger gaelder kun For
256 Farver sessioner med en Windows pc,
et i) [~ Deakkiver visningseffekker
|~ Deakkiver skrivebardstapet
[~ Deakkiver skrifttypeudjsevning
[ wis iMke vinduets indhald,
ndr der traskkes
[~ Wis ikke gennemsigtige vinduer
oK I annuller
£ GoTohssist - Indstillinger for HelpAlert E|
Kategari Tilgeengelighed
Beskeder
Helpalert Indstilinger For tilgasngelighed
Chat
Fremviser
Vaart [ 5kift automatisk bl Optaget efter hver session
Tilg=engelighed i Gnifi| —
Delt Udklipsholder N Optaget  |vis en pop op-besked w | efter 80 sekunder,

Bemaerk: Repraesentantens adgang til at redigere disse indstillinger afhaenger af den specifikke GoToAssist-konfiguration.
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Indstillinger for Delt udklipsholder

Veelg, hvilken handling du vil foretage,
ndr data i udklipsholder modtages fra
din kunde.

Eategori Delt Udklipsholder

Beskeder
Helpalert r—Indstilinger For delt Udklipsholder
Chat
Fremviser Mér jeq modtager daka Fra udkipsholder:
et

Dielt Udklipsholder

Vis en meddelelse om at dele data i

den lokale udklipsholder ' Sparg mig, om jeq vil kopiere dataene til min lokale udkipsholder

1+ Kopier automatisk dataene til min lokale Udklipshalder

- . . 7 @fvis automatisk
Kopier automatisk data til den

lokale udklipsholder

NB: Indstillinger har kun indflydelse pd nye

Afvis automatisk data. Kopier ikke
til den lokale udklipsholder

Ok I Annuller
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Opret forbindelse til en kunde i standard- eller
kotilstand

Fgr du kan oprette forbindelse til kunden og yde support med en standard- eller
kgtilstandskonfiguration, skal repraesentanten svare pa kundens forespgrgsel. Det ggres ved bade at
modtage og svare pa en besked. Hvis beskeden forsvinder fra skrivebordet, inden du svarer, kan du
svare via afsnittet Indgdende forespgrgsler i listevisningen.

P Sadan besvares kundeforespgrgslen via pop op-beskeden

. o . F k: 105080432

Klik pa Ja nederst i beskeden. O prettet: 21121106
. . . I: SbDA

Dette fuldfgrer den indledende validering af ;::-l.fu Bansk

forespgrgslen, og kunden bliver bedt om at hente
kundekomponenten af GoToAssist.

¥il du oprette forbindelse til denne Kunden?

A Dl |

» Sadan besvares kundeforespgrgslen via listevisningen

Dobbeltklik pa den linje, der svarer til den gnskede & jud . - [B[x)
forespgrgsel, i afsnittet Indgaende forespgrgsler i
listevisningen. Beskeden bliver &bnet igen pa .

repraesentantens skrivebord. e T o T

s 106702703 095659 Kunde [001] Danisk 4054091

E-EwE e -

Klik pa Ja nederst i beskeden. : ;

Dette fuldfgrer den indledende validering af forespgrgslen,
og kunden bliver bedt om at hente kundekomponenten af o
Foresporgsel: 105080452

GoToAssist. Oprettet: 21:21:06
Portal: zzz5bDA
Sprog: Cansk

¥il du oprette forbindelse til denne Kunden?

Era
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Opret forbindelse til en kunde i
SmartCode-/telefontilstand

Fgr repraesentanten kan oprette forbindelse til kunden og yde support med en
telefontilstandskonfiguration, skal repraesentanten oprette pinnummeret til en forbindelseskode og
sende nummeret til kunden, for at denne kan starte supportsessionen. Dette ggres ved at oprette en
ny forbindelseskode i HelpAlert og oplyse koden over for kunden i telefonen eller ved at sende
kodelinket pr. e-mail eller i et chatprogram fra tredjepart.

Bemaerk: Afhaengigt af GoToAssist-konfigurationen far repraesentanten enten vist HelpAlert-listevisningen (Figur A) eller ikonet
pa proceslinjen (Figur B).

» Sadan genereres en SmartCode-forbindelseskode til telefontilstand
1. Log pa HelpAlert. Listevisningen eller proceslinjeikonet vises.
a. Listevisning - eller - b. Proceslinje

Klik pa telefonikonet. Dobbeltklik pa spgrgsmalstegnikonet med klokken,
eller hgjreklik pa det, og veelg Kodestyring.

£ GoTohssist Corporate - da-repl@jedi

p—

4“)[11\' I‘ I!q, r:Jﬁ,.EH 4116 PM
Filer  Indstilinger iz  Koder  Hjzlp i

= oF

-|Indgaende forespergzler

Timer Fartal Sessions-id

2. Veelg standardtildelingen af numerisk vaerdi, eller giv koden et navn (normalt kundens navn).
Veelg den rette portal.
3. Klik p3 Opret kode.

Akt kode

Kode: 562-7907

Mawr: Kunden [001]

Hurtig URL: https://broker. gotoassist. com/h/zzzphoneda?Question=DR5E2- 7307
Portal: zzzPhoneDA
Statuz dkbiv

Resterende tid: 04:01 minutter

hpier burtig UF!L-adres] [Annuller kode

Opret kode

Mavr: | Funden [002] Partat | 2zzPhoneDis -

Luk
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» Sadan overfgres forbindelseskoden via e-mail eller et chatprogram fra tredjepart

Klik p& knappen Kopier hurtig URL-adresse.

2. Indsaet URL-adressen med forbindelseskoden i det foretrukne kommunikationsvaerktgj, e-mail
eller chatprogram fra tredjepart, og send adressen til kunden.

3. Kunden klikker p& URL-adressen, og bliver dirigeret videre gennem overfgrselsprocessen.

» Sadan genereres flere SmartCode-forbindelseskoder til telefontilstand

1. Klik pa Opret kode i vinduet Kodestyring.

Der kan genereres og indlgses koder op til maksimumgransen. Koderne forbliver aktive, indtil
de indlgses eller far timeout.

£ GoTossist-telefontilstand - Kodestyring

Aktiv kode

Kode: 264-4398

MWawr; Funde [006]
Hurtig URL: https://braker. gotoassizt. com/h,/zzzphoneda?luestion=0DR 264-4358
Partal: zzzPhoneDa
Status: Aktiv
Resterende tid: 04:25 minutter

ipier hurtig LIF!L-adles] ’.-’-‘mnullel kode

Opret kode

Mavn:  |Kunde [007] Portsl | zzzPhoneDa, v | Opetkode |

Lk
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Fremviservinduet

Fremviservinduet er det vindue, hvor det delte skrivebord vises. Fremviservinduet kan minimeres, fa
&ndret stgrrelse og flyttes som ethvert andet programvindue. I de fleste konfigurationer tillader

fremviseren, ndr skeermdeling starter, at du med det samme begynder at dele kontrollen med kundens

mus og tastatur, som om du sad ved kundens computer. Hvis du har flere sessioner samtidig, kan

fremviservinduerne flyttes og omorganiseres.

DB EMEO B i o

Liste over funktionstaster i fremviservindue

Hvis funktionstasterne skal fungere i fremviseren, skal de fgrst aktiveres i egenskaberne.

Send udklipsholder
Markeringsveerktgj
Pilestempel

Chat

Pen
Slet
Delt mus/tastatur

F6

F8

F9

F10

F11
F12
Esc

Sender din udklipsholder til din kunde, og giver dig mulighed for at seette
udklipsholderdata ind p& din kundes maskine.

Skifter til og fra Markeringsveerktgj-tilstand.
Skifter til og fra Pilestempel-tilstand.

Flytter fokus til og fra repraesentantens ChatLink-vindue.

Skifter til og fra tegnetilstand.
Sletter tegninger.
Slukker for tegneveerktgjet. Fgrer dig tilbage til tilstanden Delt mus/tastatur.
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Menuen Fremviservinduesession

» Sddan lukkes fremviservinduet

Luk fremviser

Hvis du vil lukke fremviservinduet, og sessionen med din kunde

stadig er i gang: Ireviter til zezsion...
e Klik pd Windows-lukknappen ksl i gverste hgjre hjerne af Dverfar session..
fremviservinduet. Forlad zezsion
- eller - Luk zezsion

¢ Velg Session i menuen Fremviservindue, og veelg derefter Luk

i Afzlut alle sezzioner
fremviser.

» Sadan afsluttes sessionen med en kunde

1. Segrg for, at du har gendannet kundens skrivebord til den Luk. fremeizer

oprindelige tilstand, og ggr et af fglgende: ._ _
Irwviter til zezzion...

e Klik p& Windows-lukknappen Ed i gverste hgjre hjgrne af ,
chatvinduet. Overfar zeszian, .

- eller - Forlad zeszion

4 o . . . . ) Luk zession
¢ Kilik pa Session i menuen Fremviservindue eller i menuen

Chatvindue, og vaelg derefter Luk session. Valg Afslut alle
sessioner for at afslutte alle dine aktive sessioner.

Afzlut alle seszioner

2. Afhaengigt af konfigurationen bliver du muligvis bedt om at vaelge sessionens Igsningstilstand
med kunden. Valg den rigtige indstilling:
o Lgst session betyder, at du mener, at du kunne Igse kundens forespgrgsel.
¢ Ikke Igst session betyder, at du mener, at du ikke kunne Igse kundens forespgrgsel.
e Ukendt bgr kun veelges, hvis du ikke er sikker pa, om du var i stand til at hjeelpe kunden.

3. Der vises muligvis endnu et felt i boksen Afslut session, hvor der skal angives yderligere
oplysninger som f.eks. billetnummer eller sags-id. Indtast i sa fald de yderligere oplysninger.

4. Klik pd OK for at sende Igsningsstatussen.

5. Ga tilbage til HelpAlert-indbakken, og begynd at besvare den naeste forespgrgsel.

Bemeerk: Fglg din organisations retningslinjer for afslutning af en session, fgr du lukker chatforbindelsen. Du f&r muligvis vist en
feedbackformular efter sessionen.

» Sadan forlades en kundesession
1. Kontroller at en anden repraesentant har tilsluttet sig din session via funktionen Inviter til
session.

2. Velg Session i menuerne Fremviservindue eller Chat, og klik pa Forlad session.
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Overfgr session

Med sessionsoverfgrsel kan du overfgre en kundesession til en anden portal eller repraesentant, der kan
hjeelpe kunden yderligere. Kunder beholder forbindelsen til supportrepreesentanter i hele
eskaleringsprocessen, sa de ikke behgver at sende supportforespgrgslen igen.

Bemeaerk: Sessionsoverfgrsel er en yderligere konfigurationsindstilling, der ikke findes i alle implementeringer af GoToAssist.

P Sadan overfgres en session til en anden reprzaesentant

1. Veelg ikonet Overfgr session @ i dit fremviservindue under sessionen, eller vaelg menuen
Session i Fremviservinduet eller Chatvinduet, og klik derefter pa Overfgr session.
Dialogboksen Overfgr session vises.

2. Vinduet Tilgaengelige repraesentanter abnes.
a. Klik pa +-tegnet for at udvide en portal og fa :
vist de tilgaengelige repraesentanter, og vaelg (IR e
derefter en repraesentant.

- eller - = |) Sessionsoverfgrsel
. & (0)C
b. Klik pa en portal for at udsende forespgrgslen 2 oot et
til alle de tilgaengelige repraesentanter. & (0 David
L 2

3. Det oprindelige spgrgsmal fra kunden vises muligvis & (1) Rachel
i feltet Kommentarer. Teksten kan andres eller
vedheaeftes for at hjeelpe den nzeste repraesentant
med at Igse problemet. Klik p& OK. Oprindeligt spargsmal

Sessionen et initierek

4. Hvis en hel portal vaelges, vil alle repraesentanter,
der er logget pa og tilgeengelige i portalen, modtage

anmodningen. Feltet Spgrgsmél viser dit logonnavn. Kommentarer

Kommentarerne er synlige for den naeste g“usc;s;: dJ:\gﬁl::r brug fior hiselp kil at installere
repraesentant i pop op-beskeden og i forespgrgslen i '

HelpAlert.

5. Den repraesentant, der gnsker at acceptere den
overfgrte session, svarer ved at klikke pa Ja pa den
orange pop op-besked eller ved at dobbeltklikke pa
forespgrgslen i HelpAlert.

OK ] [ Annuller

6. Kunden skal gennemfgre overfgrslen igen, fgr der kan startes en session med den anden
repraesentant. I de fleste konfigurationer skal kunden klikke p&@ OK i dialogboksen til
godkendelse af skeermdeling, for at den anden repraesentant kan fa vist og dele skeermen.

7. Den anden repraesentant kan fa vist de kommentarer, den fgrste repraesentant har indtastet i
feltet Spgrgsmal i chatboksen.
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Inviter til session

Inviter til session ggr det muligt for dig at invitere flere repraesentanter, som yderligere kan hjalpe
med fjernsessionen. De inviterede repraesentanter kan maskeres, ™™ s3 kunden ikke kan fa dem vist,

. - . . .
eller de kan vaere synlige ™ som yderligere deltagere i sessionen.

Bemeaerk: Inviter til session er en yderligere konfigurationsindstilling, der ikke findes i alle implementeringer af GoToAssist.
P Sadan inviteres yderligere reprasentanter til sessionen

1. Veelg ikonet Inviter til session @ i dit fremviservindue under sessionen, eller vaelg menuen
Session i Fremviservinduet eller Chatvinduet, og klik derefter pa Inviter til session.
Dialogboksen Overfgr session vises.

2. Skaermen til sessionssamarbejde abnes.
GoToAssist - Sessionssamarbejde @

a. Sgg efter en bestemt repraesentant. Ledige reprassentanter

. . James
b. Klik pd +-tegnet for at udvide en portal og fa — N
) . ) m— :
vist de tilgaengelige repraesentanter, og veelg I gt
derefter en repraesentant.

- eller -

c. Klik pa en portal for at udsende forespgrgslen til

alle de tilgaengelige reprassentanter. [vasker rep., ndr de dekiager.

Oprindeligt spargsmél

3. Velg, om den inviterede repraesentant skal vaere synlig
eller skjult for kunden.

Sessionen er initigret

a. Ikonet ™™ vises ved siden af de skjulte LTl _
repraesentanters navne, men de vises ikke i aeneomaninenm o ol pree e

deltage i sessionen og give mig nogle kip?

kundens chatvindue.

b. Ikonet M vises ved siden af de ikke-skjulte
repraesentanters navne.

4, Det oprindelige spgrgsmal fra kunden vises muligvis i
feltet Kommentarer. Teksten kan redigeres eller vedhaeftes for at hjeelpe den naaste
repraesentant med at vide, hvad problemet er. Klik pa OK.

5. De(n) inviterede repraesentant(er) far vist en bla beskeddialogboks, der indeholder de
kommentarer, som den inviterende reprasentant har indtastet.

Den repraesentant, der gnsker at acceptere invitationen til sessionen, svarer ved at klikke pa Ja i
den bld pop op-besked.
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Menuen Visning i fremviservindue

Du kan vaelge at fa vist fremviseren som et vindue eller som fuld skaerm.

e Vinduestilstand: Fremviseren vises som et vindue pa dit skrivebord pd samme made som alle
andre programmer. Du kan altid fa vist fremviserens menu og Windows-kontrolelementer gverst
til hgjre pa skaermen og skifte stgrrelse pd fremviservinduet p& samme made som ethvert andet

programvindue.

¢ Fuldskarmstilstand: Fremviseren udvides til hele skaermen, og menuen skjules automatisk
o . . . o
gverst pa skeermen. Der vises en fane med samme farve som fremviservinduet gverst pa

skaermen. Hvis musen placeres over fanen, vises hele menuen.

» Sadan skiftes der til Fuld skaerm-tilstand

e Veelg Vis p3 menuen i fremviservinduet, og veelg derefter
Fuld skaerm. Fremviservinduet udvides til at fylde hele
skaermen.

» Sadan skiftes der til Vindue-tilstand

1. Flyt musen hen over fremviservinduets fane gverst pa
skeermen. Fremviserens menu vises.

2. Veelg Visning, derefter Normal.

Valget af fuld skeerm annulleres, og vinduet aendres til et
fremviservindue, hvis stgrrelse kan zndres.

» Sadan skiftes stgrrelsen p& skrivebordsbilledet

Du kan vaelge at skifte stgrrelse pa billedet af det delte skrivebord i
fremviseren, og han/hun kan valge mellem at justere
billedstgrrelsen til Faktisk stgrrelse, Skaler til vindue eller Zoom til.

Faktisk stgrrelse: Viser det faktiske billede af skrivebordet i
fremviseren, og det kan vaere ngdvendigt at rulle.

Skaler til vindue: Viser billedet af det delte skrivebord skaleret, sd
hele billedet kan vaere i fremviseren.

Zoom til: Giver repraesentanten mulighed for at zoome billedet til
sin egen foretrukne indstilling. Vaelg mellem en raekke

Chatvindue

Overfarte filer
Placeringen af kundens skaerme

T aztaturzprog

Fuld zkzzrm

Marmal

Faktizk ztomelze
Skaler il windue
Zoom il L4

Chatvindue

Owerfarte filer
Placeringen af kundens skaerme
T aztaturzprog

Fuld zkzzrm

Marmal

Faktizk ztomelze

Skaler il windue

forudindstillede muligheder, eller vaelg en brugerdefineret indstilling. Zoorm bl 3
Valget kan kraeve rulning.
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» Sadan vises flere skaarme

Kundens skasrme er placeret sdledes:

Nar du opretter forbindelse til en kunde, der har flere skaerme,
vises layoutet for kundens computerskaerme. Desuden vil
antallet af skaeerme og oplgsningen for hver skaarm blive vist.

Du kan fa vist layoutet for din kundes skaerme ved at vaelge

Placering af kundens skarme.

1440 x 900

Tip kil skeermnavigation:

Der VISES p||e | fremVIseerndUet, ngr der er skarme Ved « Tryk p& Windaws-tasten, og brug piletasterne til at bevasge dig mellem skaermene.
siden af hinanden. Klik pa piletasterne for at navigere til den TN EHL WG i, o5t o 1 8 v = vt v e

% 15 11 ENnNe meddelelse igen.
anden skaerm.

»

Tryk pa Ctrl + Windows Logo-tast + klik med venstre
musetast for at fa vist et minikort over skaermenes layout.

» Sadan navigeres i skrivebordsbilledet med automatisk rulning

Hvis det skrivebord, der deles, er stgrre end fremviservinduet i Faktisk stgrrelse, far repraesentanten
vist en bekrzaeftelsesboks. Du kan navigere i billedet ved at flytte musen til kanten af fremviservinduet i
den gnskede retning. Hele billedet af kundens skrivebord rulles automatisk i fremviseren. Hvis
funktionstaster er aktiveret i indstillingerne for fremviseren, kan repraesentanten ogsa benytte
piletasterne pa tastaturet.

» Sadan flyttes fremviservinduet til separate vinduer

Hvis du har flere sessioner med forskellige kunder i gang, kan du Fuld skasrm
flytte fremviservinduet over i et separat vindue. Nar et B Nomal
fremviservindue flyttes, kan du overlappe fremviservinduerne, Faklisk starrelse
placere dem ved siden af hinanden eller fa dem vist pa forskellige v Chaler b vi
skeerme. Skaler til vindue

Zoom il L4

Veaelg Vis i et nyt vindue fra menuen Vis for at flytte
fremviservinduet.

Wiz i et nyt windue

P Sadan arrangeres flyttede fremvisere

Klik pa et fremviservindue, og traek det til den gnskede
placering.

» Sadan vises alle fremviservinduer samtidig

1. Klik p& menuen Vis i fremviservinduet.

2. Velg Vis alle for at vise alle fremviservinduer. S3
bliver alle dine fremviservinduer vist pa skaermen.

3. Vzlg Overlap fremvisere for at fa vist alle
fremviservinduer i en overlappende visning.

» Sadan vises overforte filer

e Vealg Vis i menuen Fremviservindue eller Din chat, og veelg derefter Overfgrte filer.
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Menuen Funktioner i fremviservinduet

Filoverfarsel

Filoverfgrsel ggr det muligt for repraesentanten og kunden at udveksle filer fra pc til pc. Det benytter de
samme firewall- og proxyvenlige forbindelsesteknikker som skaermdeling. Der er ikke nogen
begreensninger pa typen og stgrrelsen af de filer, der kan sendes.

Af hensyn til sikkerhed og for at beskytte personlige oplysninger er det afsenderen af en fil, der skal
starte overfgrslen (repraesentanten kan sende en fil fra kundens computer vha. skaermdeling), og
modtageren skal acceptere filen, for at overfgrslen kan udfgres.

» Saddan sendes en fil til din kunde

1. Klik pa Send filer til i menuen Funktioner under Fremviservindue eller Chat med repreesentant

- eller -

Klik pa knappen @ i repraesentantens chatboks eller i fremviservinduet.
2. Velg, hvilken person filen skal sendes til.
Sgg efter placeringen af filen eller mappen, som du vil sende.

. Marker filen eller mappen. Der kan markeres flere filer eller mapper ved at trykke pa Shift eller
Ctrl pa tastaturet.

Klik pé Send.
Dine kunder kan saette et afkrydsningsmaerke ud for de filer, de gnsker at modtage.

Klik pA Gennemse for at aendre lagringsplaceringen, og klik pa Modtag.

® N o U

Meddelelser om overfgrselsstatus vil blive vist under filoverfgrslen, og nar den er gennemfgrt.

» Sadan sendes en fil fra kunden til repraesentanten

1. Vezelg Send filer, eller klik pa knappen @ i menuen Funktioner i Kundens chatboks.
2. Veelg fil(er) eller mappe(r), og klik pa Send.
Klik pA Gennemse, og sgg efter en placering, hvor filen skal gemmes, og klik pa Modtag.

3. Meddelelser om overfgrselsstatus vil blive vist under filoverfgrslen, og nar den er gennemfgrt.

Delt udklipsholder/Kopier og saet ind

Funktionen Delt udklipsholder ggr det muligt for dig at kopiere og indsaette data til og fra din computer
og din kundes computer. Udklipsholderen kan indeholde op til 1,5 MB data eller billeder.
Udklipsholderen kan deles begge veje afhaangigt af dine Indstillinger for udklipsholder.

» Sadan kopieres og indsaettes mellem computere

1. Veelg de data, du vil sende til kunden, og veelg Kopier pa din computer.

2. Velg Funktioner i menuerne Fremviservindue eller Chatvindue, og veelg derefter Send

udklipsholder, eller klik p& knappen @ :

3. Udklipsholderdata er nu modtaget p& din kundes computer. Vaelg Indseet.
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Menuen Fremviservinduesystem

Anmod om systemoplysninger

Med Anmod om systemoplysninger kan en repraesentant fa adgang til specifikke systemoplysninger pa
kundens pc. Alle data, der vises pa skaermen Diagnosticering, er skrivebeskyttet. Der kan ikke
foretages systemaendringer gennem Fjerndiagnosticering.

© x|
Customer name |
S B-H- Wed, 73 Der 2009 14:25:45 SE Asia Standard Time v
48 Systemaoversigt Element Yaerdi
Pragrammer Mavn pd operativsystem Microsoft wWindows ¥P Professional
- Operativsystemets version 5.1 Service Pack 3 (Build 2600)
Processer Syskemnavn BAITPROI110
i Startprogramimer Syskemmodel |Jkendt
) Swstemproducent Del Inc.
= Logiske drev Processor Inkel(R) Core{TM)2 Duo CPU EESS0 @ 2.33GHz
(B Metvaarksforbindelser BIChS-wersion DELL -15
% Ebfiadar P _ 10,145,238
Mappen Wwindows W INDOWS
J,Q Internet Explorer Syskemmappe CUWINDOWSsystem32
% Tienester Landestandard Denmark,
Brugernawn rnahrned
1) Installereds programmer Tidszone SE &sia Standard Time
Ol picrasoft Office Samlet Fysisk hukommelse 2008 ME
= Ledig fysisk hukaommelse 715 MB
Serienummer F3W3TLS
MAC-adresse 00-50-56-C0-00-05
Luk
Whed, 23 Dec 2009 14:25:45 SE Asia Standard Time =)

» Sddan anmodes om systemdiagnosticeringsoplysninger

1. Velg System i Fremviservinduet, og vaelg Anmod om systemoplysninger, eller klik pa
knappen )

2. Kunden bliver derefter bedt om at godkende visningen af disse oplysninger ved at klikke pd OK.
Kunden kan klikke p& Annuller for at afvise visningen af oplysningerne.

3. Kunden kan klikke pa Vis for at gennemse oplysningerne fgrst og derefter klikke pa enten Send
oplysninger for at godkende visningen over for dig eller Kopier til Udklipsholder for at
kopiere dem til et tekstdokument til yderligere analyse. Hvis kunden klikker pa Luk, bliver
oplysningerne ikke sendt til dig.

4. Kunden kan ogsa fa vist sine egne systemoplysninger fra menuen Funktioner i chatten.
Systemoplysninger kan ikke sendes til dig, medmindre du anmoder om det.

5. Du kan klikke pa Kopier til Udklipsholder eller hgjreklikke pa et enkelt element i hgjre
kolonne og klikke pa Kopier. Dette ggr det muligt at indsaette alle eller nogle af oplysningerne.

6. Du kan klikke p& Opdater for at opdatere oplysningerne. Kunden skal godkende visningen.

Bemaerk: Nar der er anmodet om diagnosticeringsdataene, bliver de registreret i GoToAssist-administrationscentret.
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Korsel som en tjeneste

Funktionen Kgr som en tjeneste ggr det muligt at kgre GoToAssist Corporate pa administratorniveau pa
din kundes computer. Yderligere kommandoer sdsom Send Ctrl-Alt-Del, Genstart og Genopret
forbindelse i fejlsikret tilstand og Anmod om logon-oplysninger bliver tilgeengelige, nar der kgres som
en tjeneste under en session.

Bemaerk: Kgr som en tjeneste er en yderligere konfigurationsindstilling, der ikke findes i alle implementeringer af GoToAssist.

» Sadan kgres GoToAssist som en tjeneste

Veelg Kgr som en tjeneste i menuen System i fremviservinduet.
Du skal bekraefte, at GoToAssist skal kgres som en tjeneste, ved at veelge Ja.

Hvis kunden ikke er logget p& med administratorrettigheder, beder GoToAssist kunden om at
logge pa med de rette legitimationsoplysninger som en lokal administrator eller
domaneadministrator.

4. Fremviservinduet viser midlertidigt en initialiseringsmeddelelse, nar sessionen genstartes i
tjenestetilstand.

x

5 Initialiserer...
E} 111

5. Nar GoToAssist kgrer som en tjeneste, vil du have mulighed for at benytte de andre funktioner,
der er angivet i menuen System.

Bemaerk: Det hverken overtraeder eller omgar sikkerhedsmodellen pd kundens pc, at GoToAssist kgres som en tjeneste.
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Genstart/Genopret forbindelse

For at hjeelpe med softwareinstallation og opgraderinger kan repraesentanten starte en nedlukning,
genstart og genoprettelse af forbindelsen til kundens computer. Nar genstarten og genoprettelsen
startes fra GoToAssist-chatboksen, kan kunden genoprette forbindelsen til repraesentanten uden at
skulle sende en ny forespgrgsel eller hente GoToAssist-softwaren igen. Hvis GoToAssist kgrer som en
tjeneste pa din kundes maskine, har du ogsd mulighed for Genstart og Genopret forbindelse i Fejlsikret
tilstand. Det genstarter din kundes maskine i Fejlsikret tilstand med netveerk og vil automatisk
genoprette din forbindelse, ndr maskinen genstarter.

Bemaerk: Hvis GoToAssist-genstarten skal fungere korrekt, skal repraesentanten starte genstarten/genoprettelsenoaf forbindelse
fra GoToAssist-chatboksen eller fra menuen Funktioner i fremviservinduet, og kunden skal lade sin chatboks veere aben, da
systemet lukker chatboksen for kunden. Hvis Windows eller et installationsprogram spg@grger om en “genstart, for at aendringerne

kan traede i kraft”, ma repraesentanten ikke vaelge genstart fra denne dialogboks, men benytte genstartsfunktionen i GoToAssist-
chatboksen.

» Sadan genstarter du kundens computer og genopretter forbindelsen til sessionen

1. Under sessionen kan du veelge Genstart og genopret forbindelse i menuen System i
A

2. Klik pd OK for at bekraefte genstarten af kundens computer og genoprettelsen af forbindelse.

fremviservinduet eller klikke p& knappen

Afhaengigt af konfigurationen vil kunden muligvis modtage en anmodning om at
genstarte/genoprette forbindelsen, som du far vist i fremviservinduet. Hvis
godkendelsesmeddelelsen vises, kan enten kunden eller du klikke pa OK for at godkende
genstarten/genoprettelsen af forbindelse og starte genstartsprocessen. Hvis der valges
Annuller, vil du modtage en afvisningsmeddelelse, Genstart/Genopret forbindelse sker ikke, og
haendelsen dokumenteres i chatboksene.

4. Du vil modtage en bekraeftelse pa, at kundens computer genstarter, og at der oprettes
forbindelse til sessionen efter genstart. Ved at klikke pd OK lukkes fremviservinduet, og din
chatboks forbliver aben.

5. N&r kundens computer er genstartet, og kundens internetforbindelse er genoprettet, vises der
muligvis (afheengigt af konfigurationen) en meddelelse, hvor kunden bliver spurgt, om han/hun
vil genoprette forbindelsen til dig. Kunden klikker pd Ja, hvis godkendelsesmeddelelsen vises.

6. Du vil modtage en meddelelse om, at kunden har genoprettet forbindelse til sessionen og
klikket OK. Fremviservinduet abnes pa dit skrivebord.

7. Afhaengigt af konfigurationen modtager kunden muligvis anmodningen om godkendelse af
skaermdeling. Kunden klikker pa@ OK, hvis anmodningen vises.

Bemeaerk: Hvis kunden har en opkaldsforbindelse til internettet, skal kunden starte denne proces fgr fortsaettelsen af GoToAssist-
sessionen. Afhaengigt af konfigurationen af kundens forbindelsesindstillinger beder Windows muligvis kunden om at genoprette
forbindelsen til internettet. Sessionen modtager timeout, hvis forbindelsen ikke genoprettes inden for 10 minutter.

I

\.\ Bemaerk: I telefontilstand far repraesentanten vist en dialogboks, hvor han/hun kan annullere genoprettelsen af
forbindelsen. Hvis der klikkes pd Annuller, eller dialogboksen lukkes, bliver den aktuelle session samt genoprettelsen af
forbindelsen annulleret.
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Anmod om logon-oplysninger

Denne funktion giver dig mulighed for at anmode om og bruge kundens logon-oplysninger for at kunne
genstarte eller 1ase din kundes computer op. Det gaelder kun for den aktuelle supportsession. Det er
praktisk, hvis din kunde bliver ngdt til at forlade computeren for at ga til frokost, mgde eller hjem, saledes
at du kan fortsaette arbejdet, mens kunden ikke er pd kontoret. Adgangskoden krypteres sikkert og kun
pa& kundens computer. Du vil aldrig have adgang til eller kunne fa vist din kundes adgangskode. Det
samme galder for GoToAssist. Dine kunder kan til enhver tid deaktivere denne funktion ved at klikke
pd Funktioner og derefter Tilbagekald mine oplysninger i deres fremviservindue.

» Sddan anmodes om logon-oplysninger

Vaelg menuen System i fremviservinduet.
Vaelg Anmod om logon-oplysninger.

Bed kunden om at indtaste sit brugernavn og adgangskode til deres Windows-maskine.

A W N R

Alle data vil forblive krypterede gennem hele sessionen og vil automatisk blive slettet ved
supportsessionens afslutning.

Menuen Tegn i fremviservinduet

Fremviservinduet indeholder anmaerkningsvaerktgjer, der kan bruges til at lette supportsessionen ved
at tegne pa skaermen. Brug disse anmaerkningsvaerktgjer som hjaelp, ndr du guider din kunde gennem
trinene og processer under din supportsession.

» Sadan tegnes pa skarmen

e Vezlg Pen i menuen Tegn i fremviseren, eller tryk CH 14 ar [ -

o o . . ! X t E
pa F11 pa tastaturet, hvis funktionstaster er 7 usemarkar (ingen tegning) Esc
aktiveret. Musemarkgren andres, s& den ligner en FPen F11
pen. 7 M ark eringzyvzerktaj Fa

e Tryk pd venstre museknap, og hold den nede, mens = Filzstempel F3
du treekker med musen. Tegning vises med blat. - .
e Hold shift-tasten nede, mens du traekker med : =) 28 B FllE
musen, for at tegne i en lige linje.
» Sadan fremhaeves pa skaermen
e Vzlg Markeringsvaerktgj i menuen Tegn i L. , i
fremviseren, eller tryk pa F8 pa tastaturet, hvis o Musemarkar [ingen tegning] - Esc
funktionstaster er aktiveret. Musemarkgren zndres, £ Fen F11
sa den ligner en markeringspen. 7 Markeringsvasrkta; Fi
o Tryk pa venstre museknap, og hold den nede, mens Filestempel Fg
du traekker med musen. Markeringer vises med gult. :
e Hold shift-tasten nede, mens du traekker med | Slet tegninger F12
musen, for at fremhaeve i en lige linje.
» Sadan placeres et pilestempel pa skaermen LY 1iusemarkar ingsn tegning)  Esc
e Velg Pilestempel i menuen Tegn i fremviseren, £ Pen F11
eller tryk pd F9 pa tastaturet, hvis funktionstaster £ Markeringsvaerkiaj Fa
er aktiveret. Musemarkgren andres, s den ligner |3 Plestempel Fg
en pil.
e Klik med venstre museknap for at placere en pil. St tegninger F1<

© 2009 Citrix Online, LLC. Alle rettigheder forbeholdes 35



Citrix® GoToAssist™ Corporate - Brugerhandbog for repraesentanter

» Sadan returneres til tilstanden delt mus og tastatur

e Vzlg Musemarkgr (ikke tegning) i menuen Tegn i fremviservinduet, eller tryk pa Esc pa
tastaturet, hvis funktionstasterne er aktiveret. Musen vil skifte til den normale tilstand.

P» Sadan slettes tegninger, fremhavninger, pilestempler

e Veelg Slet tegninger i menuen Tegn i fremviservinduet, eller tryk pd F12, hvis
funktionstasterne er aktiveret. Det sletter alle anmaerkninger, der er lavet i fremviservinduet.

Kundens chatboks

Kundens chatboks bestar af fem dele: Menulinjen, vaerktgjslinjen, chatvisningsomradet,
meddelelsesindtastningsomradet og statuspanelet.

Menulinje:
o _ 3 ¥ S =1 9
Menulinjen giver kunden (og, i Del — | Fiar ScreenSharng Funktioner  Hisdp
kundens skeerm-tilstand, b - - -
repraesentanten) adgang til forskellige n s k-0

menuveaerktgjer og kommandoer. (a) GoToAssist (20:45)

Veerktgjslinje:

GoToAssist(20:48):

astomer des Iignabion Customer name accepierade
anmodningen om ScreenShanng

Veerktgjsknapper til
almindelige opgaver. (b)

Chatvisningsomrade:

Det store omrdde i midten af

chatboksen viser hele chatdialogen

mellem repraesentanten og

kunden. Alle skubbede websteder

og filoverfgrsler dokumenteres d
0gsd her. (c)

Meddelelsesindtastningsboks: =

Skasrmyisning er i brug For din computer, & sz

Feltet til indtastning nederst i
chatboksen ggr det muligt for
kunden at indtaste og sende
meddelelser til repraesentanten. (d)

Statuspanel:

Viser oplysninger om status for kundens forbindelse til
repraesentanten. (e)
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Veaerktajer i kundens chatboks

Kundens chatboks indeholder vaerktgjer, der kan benyttes under en supportsession.

Chatlog
Funktionen Gem chatlog ggr det muligt for repraesentanten eller kunden at gemme al teksten i
chatboksen, inklusive skubbede websider og overfgrte filer.

» S3ddan gemmes chatloggen

1. Veelg Filer og derefter Gem chatlog pa menuen i kundens chatboks.

2. Veelg et navn til chatloggen, og sgg efter en placering, hvor filen skal gemmes (skrivebordet
anbefales).

3. Klik pd@ Gem.

Chatloggen bliver gemt som en tekstfil, som kunden kan benytte til reference efter
supportsessionen.

Bemaerk: Chatloggen bliver gemt i GoToAssist-administrationscentret, uanset om kunden gemmer den eller ikke.

Skaermdeling

Kunden kan stoppe ScreenSharing fra kundens chatboks.

» Sadan stoppes ScreenSharing

e Vealg ScreenSharing i kundens chatboks, og vaelg derefter Stop ScreenSharing.

e Kunden kan ogsa klikke pa knappen ® p3 vaerktgijslinjen i kundens chatboks.

Bemaerk: ScreenSharing kan stoppes af kunden, men det skal genstartes af repraesentanten.

» Sadan standses ScreenSharing midlertidigt

¢ Vealg ScreenSharing i kundens chatboks, og veelg derefter Stands ScreenSharing
midlertidigt.

e Kunden kan ogsa klikke pa knappen M pd veerktgjslinjen i kundens chatboks.

Anmeerkningsveaerktajer

Kunden kan bruge anmaerkningsvaerktgjerne til at tegne og fremhaeve pa skaermen.

» Sadan bruges anmaerkningsvarktgjerne

e Klik pa knappen ScreenSharing i kundens chatboks, eller klik p& knappen k pa
veaerktgjslinjen i kundens chatboks.

e Vealg et passende veaerktgj i menuen.

Vis diagnosticeringsoplysninger

Afhaengigt af konfigurationen har kundens chatboks muligvis et veerktgj, der ggr det muligt for kunden
at fa vist systemoplysninger.

» Sadan vises systemoplysninger

e Vazlg Funktioner i kundens chatboks, og veelg derefter Diagnosticeringsoplysninger.
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e Kunden kan kopiere alle disse oplysninger til Udklipsholder ved at klikke pd knappen Kopier
alt til Udklipsholder eller ved at vaelge de enkelte elementer, der skal kopieres til
Udklipsholder, ved at hgjreklikke pa elementet i hgjre rude og vaelge Kopier til
Udklipsholder.

Bemaerk: Kundens chatboks tillader ikke overfgrsel af diagnosticeringsoplysningerne, fgr repraesentanten har bedt om dem.
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Reprasentantens chatboks (ChatLink)

Chatbokse 8bnes automatisk p& dit skrivebord og din kundes skrivebord, nar forbindelsesprocessen
starter. Din chatboks har titlen GoToAssist - Chat. I de fleste tilfselde 8bnes fremviservinduet
umiddelbart efter 8bningen af chatboksene. Afhaengigt af konfigurationen bliver din chatboks

automatisk minimeret, ndr ScreenSharing starter.

Der er ti komponenter i repraasentantens chatboks.

a

Sesmon  Vis  Skesmdeirg  Funkliorsr  Hislp

Hvert enkelt vises nedenfor.

=10 x|

-0 gt -4l K B2 B8

b ‘s g 1 m k

¥ Costomername | ¥ Customer name  [Serd Udkipsholder

Golohrmizt (20 45]

GoTohssist [2045]
30T adiird kitad dkke bidn an lparadla ph cutlonmss dendgrshor
Dinry ko opograckenss tll ot Kene S0 o erecl undis sesionen

Distalier

Sesziong-id; 108077319
Paortal zzzFhoreli
Spioge Dansk g
R epaezent alive
designalions
slaatladspuankl: Jhdd ha
[GMT 7.00) SE Asia
Standaid Time

H—

Fundens lidzzone:
[GMT 7.00) SE Asia
Standaid Tare

OS: HT P 512600 5F3

Detagere b

B Custore rasves
& Mame [mig]

Maober

[ | i

=TT /

¢ Menulinje: Menulinjen giver dig adgang til forskellige
menufunktioner og kommandoer (a)

e Faneinddelt graenseflade: Ggr det let for dig at
handtere flere sessioner (b)

e Chatvisningsfelt: Viser hele chatdialogen mellem dig
og kunden. Alle skubbede websteder, filoverfgrsler og
andre handlinger dokumenteres her (c)

Meddelelsesindtastningsboks: I dette felt kan du
skrive og sende meddelelser til kunden. Stavefejl vil
automatisk blive vist i rgdt. Hgjreklik pd ord, der er
stavet forkert for at fa vist den korrekte stavemade (d)

o Veerktgjslinje: Vaerktgjsknapper til almindelige
opgaver (e)

e Vis/Skjul detaljer: Klik pa pilen for at vise eller skjule
felterne Detaljer, Deltagere og Noter (f)

¢ Sessionsdetaljer: Indeholder oplysninger om den
aktuelle session, herunder sprog, operativsystem og
starttidspunkt (g)

. Deltagerliste: Liste over alle de personer, der er en del
af sessionen (h)

. Noter: Giver dig mulighed for at skrive bemaerkninger
om sessionen. Noterne er ikke synlige for kunden (i)
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Push-URL-adresser/Hurtige beskeder

Funktionerne Push-URL-adresser og Hurtige beskeder ggr det muligt for dig hurtigt at hjaelpe kunden
under en supportsession. Din leder har mulighed for at forudindstille hver URL og Hurtig besked, som
er angivet i dit chatvindue. Nar Push-URL bruges, vil der blive 8bnet en ny browser pa din kundes

computer, og der navigeres til URL-adressen

» S&dan skubbes en

webside A | R
1. Skriv den ﬁnSkede hittp: /v, gatoazsitst. carm Til: I.ﬂ.lle j
URL-adresse i
tekstindtastningsfeltet i |
chatvinduet. e |
2. Klik p& Push-URL p3 =
veerktgjslinjen. | 5 st Z
» S3adan sendes en Hurtig besked
1. Veelg den Hurtige besked, s .

. - A~
som du vil sende, fra

Vent et ajeblik

4
4
]

ru ||e|isten B Problemer i farbindelse med afinstallzring
2. Vezlg Send. — -
Bsh LRL |
| Ié_|1?:52 4
Vaerktgjslinje for repraesentantens chatboks
a C e g i k m
I n +0 - ol ¥ &% At @3 O
b d f h j [
¢ Del kundens skeerm (a) e Send udklipsholder til kunde (h)
e Del min skeerm (b) e Genstart/Genopret forbindelse (i)

e Stands ScreenSharing midlertidigt (c) e

Inviter til session (j)

e Stop ScreenSharing (d) e Sessionsoverfgrsel (k)
e Brug anmaerkningsveerktgj (e) e Fjerndiagnosticering (I)
e Skift til fremviservindue (f) e Skjul/Gendan chat (m)

e Start filoverfgrsel (g)
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Skarmdeling

De fleste GoToAssist-sessioner begynder automatisk i Del kundens skaerm-tilstand. For sessioner, der
ikke automatisk starter i skaermdeling, eller hvor skaermdeling er afbrudt, kan repraesentanten til
enhver tid starte skeermdeling manuelt. Reprasentanten kan desuden stoppe og genstarte
skaermdeling pa ethvert tidspunkt i Igbet af supportsessionen.

Skaermdeling kan konfigureres til kun at omfatte visning, kaldet ScreenViewing, eller med visning og
delt kontrol med musen og tastaturet, hvilket kaldes ScreenSharing.

Skaermdeling kan desuden konfigureres til Del kundens skaerm, hvilket ggr det muligt at dele kundens
skrivebord med repraesentanten, eller til Del min skaerm, s repraesentanten kan dele sit skrivebord
med kunden.

» Sadan startes deling af kundens skarm

e Klik pa ikonet Del kundens skserm " pd veaerktgjslinjen i chatboksen, eller vaelg Del kundens
skaarm i menuen ScreenSharing i repraesentantens chatboks.

Dette gor det muligt for repraesentanten at fa vist kundens skrivebord.

Bemaerk: Nar skeermdeling startes, skal kunden muligvis acceptere overfgrslen til skeermdeling, hvis dette er konfigureret. Hvis
kunden ikke accepterer det, kan repreesentanten ikke benytte skeermdeling.

p Sadan startes Del min skarm

e Klik pa ikonet Del min skaerm *d pa veerktgjslinjen i chatboksen, eller vaelg Del min skaerm i
menuen ScreenSharing i repraesentantens chatboks.

Dette ggr det muligt for kunden at fa vist repraesentantens skrivebord.

» Sadan standses ScreenSharing midlertidigt

e Velg ScreenSharing og derefter Stands ScreenSharing midlertidigt p@ menuen i en af
chatboksene.

- eller -

e Klik pd knappen ™ pd menulinjen i chatboksen.

» Sadan afsluttes ScreenSharing/ScreenViewing
1. Veelg ScreenSharing og derefter Stop ScreenSharing pa menuen i en af chatboksene.
- eller -

2. Klik pa knappen ® p3d menulinjen i en af chatboksene.

Bemaerk: N&r repraesentanten eller kunden stopper eller midlertidigt standser skeermdeling, har kunden og repraesentanten
stadig forbindelse via chat.
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Angivelse af laeseadgang eller delt kontrol

Afhaengigt af konfigurationen vises godkendelsesdialogboksen, nar Del min skaerm eller Del kundens
skaerm starter, for at spgrge om, hvilket delingsniveau der skal benyttes.

Kun laeseadgang:

Dette giver den person, der far vist den £ Start screenSharing - GoToAssist EJ
delte skaerm, mulighed for at fa vist

den delte skaerm, men ikke at flytte O et ejeblik, wil dit ¢kzermbillede blive izt Luk alle vinduer,

med musen. ScreenViewing-sessionen zom indeholder fortrolige oplysninger. Du kan til enkeer tid
begynder enten i tegnetilstand eller gtoppe ScreenSharning fra menuen Screenzharing

lasertilstand med mulighed for at tegne ) o

eller pege med laseren pd den delte W z2lg det adgangsniveau. du vil tillade: (Det kan sndres under
skarm. $essionen).

(%) Kun ls=zeadgang
Fuld adgang:

. o . ") Fuld adgang til tastatur og musz
Dette giver personen, der far vist den

delte skaerm, mulighed for at fa vist pa
skaermen samt at dele musen og |
tastaturet. Den person, der deler sin ;
skaerm, har altid mulighed for at

tilsideszette kontrollen med musen.

Ok, |[ Apinuller

I nogle konfigurationer kan tildelingen af lzeseadgang eller fuld adgang andres i Igbet af sessionen.
» Sadan skiftes mellem laeseadgang og fuld adgang

e Vzlg ScreenSharing i menuen pd den skaerm, der deles, og vaelg derefter Kun
laeseadgang eller Fuld adgang til tastatur og mus.
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Tip til at fa succes

o Veer klar over, hvor HelpAlert findes, og husk dit logonnavn og din adgangskode.

e Kend adressen pa supportwebstedet, i tilfselde af at du har brug for at forteelle kunderne, hvor
det er.

e Ggr dig bekendt med arbejdsflowet og funktionerne i GoToAssist. Gennemfgr gvelsessessioner
med dine kolleger.

e Gor dig bekendt med kundens erfaring, sa du kan hjzelpe kunderne gennem
forbindelsesprocessen.

e Veer opmaerksom pa din organisations retningslinjer for, hvorndr og hvordan du bruger
GoToAssist.

e Brug organisationens standarddialog og scripts.

e Bed altid kunden om tilladelse til at dele kontrollen med vedkommendes mus og tastatur.

e Vis kunden, hvordan ScreenSharing benyttes, for at vaekke hans/hendes tillid.

e Brug hjeelpen til tastaturet til at ggre dig bekendt med de tilgeengelige funktioner.

e Hvis du bruger Genstart/Genopret forbindelse, skal du huske at starte det frg menuen
Funktioner i chatboksen og bede kunden om at lade dennes chatboks vaere aben, da den lukkes
automatisk.

¢ Gendan altid kundens skrivebord til den oprindelige tilstand.

e Bed kunden om at udfylde feedbacksiden ved afslutningen af en session.

¢ Udfyld din feedbackside ved afslutningen af en session (hvis relevant).

o Abn og gennemse oplaeringsdokumentationen.

o URL = www.gotoassist.com/training
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