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GoToAssist Corporate - oversikt

Citrix® GoToAssist™ Corporate er en webbasert teknologi som gir representanter mulighet til & yte
teknisk stgtte i sanntid hvor som helst. Ved hjelp av denne teknologien kan representanter

¢ kommunisere med kunder via en chat-boks

« vise kundens skrivebord og/eller gi kunden mulighet til & vise representantens skrivebord
e bruke tegneverktgyet, markeringspennen og pilstempelet pa det delte skrivebordet

e dele kontrollen over musen og tastaturet

e sende websider

e sende og motta filer

e starte kundens datamaskin pa nytt og koble til pd nytt

o overfgre en gkt til et eskaleringsskrivebord

e invitere en kollega til & bidra under en gkt eller lzere fra den

e bruke diagnoseverktgy til & hente ngkkelinformasjon om statusen for kundens datamaskin
o koble til opptil atte kunder samtidig

Merk: GoToAssist Corporate kan vaere konfigurert slik at ikke alle funksjoner er tilgjengelige. Kontakt organisasjonens
GoToAssist Corporate-administrator for 8 fa informasjon om konfigurasjonen din.

Systemkrav

Ditt system

e P3krevd: Windows® 2000, Windows® XP, Windows® Vista, Windows® 7, Windows® Server
2003, Windows® Server 2008

e P3krevd: Mulighet til & foreta direkte utgdende TCP-tilkoblinger eller tilgang til en HTTP-proxy-
server eller en SOCKS-server

e Anbefalt: Minimum Pentium 300 med 64 MB RAM

e Anbefalt: Stabil Internett-tilkobling pd 56K eller bedre

e Anbefalt: 17-tommers skjerm eller stgrre

e Anbefalt: Hgyest mulig skjermopplgsning, 1024 X 768 eller hgyere

Kundens system

e P3akrevd: Windows® 2000, XP, Vista eller Windows 7, Windows Server 2003, Windows Server
2008 eller Mac® OS X 10.4 eller senere

e P3krevd: Internet Explorer, Netscape Navigator 4.0 eller senere eller Mozilla Firefox 1.0 eller
senere eller Safari 1.3 eller senere

e P3krevd: Tilkobling pa 28,8 kbps eller hgyere, 56K anbefales

e P3krevd: Mulighet til & foreta direkte utgdende TCP-tilkoblinger eller tilgang til en HTTP-proxy-
server eller en SOCKS-server

©2009 Citrix Online, LLC. Med enerett. 4
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Stotte for Mac

Brukere av GoToAssist Corporate kan gi stgtte bade til PC- og Mac-brukere - fra en PC. Enkelte
funksjoner er imidlertid per i dag ikke tilgjengelige for bruk pd Mac-plattformen. Fglgende
funksjoner er per i dag tilgjengelige ved tilkobling til en kunde som bruker Mac.

e Inviter til gkt

¢ Representantens chat-boks

e Kundens chat-boks

e Stopp skjermdelingen midlertidig
e Stopp skjermdeling

GoToAssist-komponenter

GoToAssist-teknologien bestar av flere komponenter.

HelpAlert™

HelpAlert er installert pa datamaskinen din og gjer det mulig for deg 8 motta og besvare innkommende
kundeforespgrsler.

HelpAlert-skrivebordsikon

HelpAlert er en kjgrbar fil som ikke installeres.

Representanten starter den for & logge seg pa o
HelpAlert. ‘A
P -

HelpAlert-padloggingsvindu f@ @
Paloggingsvinduet vises ndr representanten har ‘1_:) GoToAssist Corporate
startet den kjgrbare HelpAlert-filen, og brukes r  v9.0Euld 607
. o .
til palogging.
Logg pé:
Passord:
Rolle: |Representant ~
Har du glemt passordet?
Logg pd ] [ Avbiryt
HelpAlert-listevisning .Gk Coporae 551 o kbl o oo com

Listevisningen viser innkommende forespgrsler bt H e I
fra kunder og gir representanten mulighet til 8
svare pa disse.

e Bartert et Leenng Portal W sorl

HelpAlert-systemstatusfeltikon

HelpAlert kan konfigureres til 8 kjgre i —'4 qu-s JESBEBE FL @'ﬁ 155 PM

systemstatusfeltet.

©2009 Citrix Online, LLC. Med enerett. 5
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Representantens chat-boks (ChatLink™)

Representantens chat-boks gjgr det mulig 8 e
chatte med kunden nesten uten forsinkelse. b <

Den gir ogsa tilgang til stgtteverktay, f.eks. R T LT

verktgy som kan brukes til & sende
websider, sende forhandsdefinerte svar,
overfgre en fil, starte datamaskinen pa nytt
/ koble til pd nytt, starte og stoppe
ScreenSharing, utfgre fjerndiagnostikk og
endre tilgangsniva (i Del skjermen min).
Boksen kan konfigureres slik at den
automatisk minimeres pa representantens

3w
skrivebord ved tilkobling.
Kundens chat-boks
Kundens chat-boks gjgr det mulig for _J-1oix]
kunden & chatte med representanten nesten e e m
uten forsinkelse. Den gir ogsa tilgang til SoToAssiot (1145
merknadsverktﬁyene Og funijoner som kan Representative d.es@matmnharankommet.
brukes til 3 lagre en ochatlogg, overfgre en fil GoToAssist (11:46):
Og endre t“gangsniva (| Del kundens E;Jnstéotl;n;;dsek?;%;atmnCustomernamegodtokforespﬂrse\
skjerm).
Send I

Skiermen din vises. ’é_ |E|1 100 S

Visningsprogramvindu

Visningsprogramvinduet apnes pa
representantens skrivebord ved
skjermdelingstilkobling, og gir
representanten mulighet til & vise kundens
skrivebord og dele kontrollen over musen og
tastaturet (hvis konfigurasjonen tillater det).

Visningsprogramvinduet kan konfigureres for
ScreenSharing for kunden, slik at
representanten ser kundens skrivebord, eller
ScreenSharing for representanten, slik at
kunden ser representantens skrivebord.

Visningsprogramvinduet inneholder snarveier
til merknadsverktgyene, chat-boksen og
funksjoner som kan brukes til & overfgre en
gkt, invitere til en gkt, starte datamaskinen
pa nytt / koble til pd nytt, overfgre en fil og
utfgre fjerndiagnostikk.

©2009 Citrix Online, LLC. Med enerett. 6
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HelpAlert-varslinger

En varsling gir representanten beskjed om en ny forespgrsel fra en kunde i konfigurasjoner som bruker
standard- eller kemodus. Varslingen vises som et lite popup-vindu p& representantens skrivebord og
inneholder kundens forespgrsel. Varslingen vises som standard i 30 sekunder pa representantens
skjerm. (Du kan endre innstillingen for hvor lenge varslingen skal vises, i fanen for varslinger i
listevisningen.)

Merk: Det mottas ikke varslinger for implementeringer som bruker telefonmodus.

Varslinger vises i ulike farger avhengig av hvordan forespgrselen distribueres.

Gule varslinger: Forespgrsler som sendes

o

via en SmartButton™- eller SmartBox™- L (%]
portal i standardmodus. Vises for alle Crinakast: Tk . :

o g Z z
representanter som er logget pa HelpAlert e s

nar forespgrselen sendes. Kunden: Joe
Spersmal: @kten er startet

Representanten kobles til kunden hvis

vedkommende er den fgrste tilgjengelige Forespgrsel: 105243300
. Sendt: 10:46:37
representanten som svarer pa kundens Sedid e

forespgrsel. Sprak: Morsk

Hvis en representant svarer pa en annen
forespgrsel under en gkt, blir den andre

forespgrselen enten plassert i kgen til vil du fortsette med denne Kunden?
vedkommende, eller kunden blir koblet til -
representanten hvis vedkommende er blei

konfigurert til & handtere flere gkter.

Hvis forespgrselen sendes via en SmartBox
i kemodus, distribueres den bare til neste
tilgjengelige representant.

5

Grgnne varslinger: Forespgrsler som
sendes via en SmartMatch™-portal og bare

vises for en bestemt representant. Kringkast: Innkemmende spersmal for

Mo
Kunden: Customer name
Spersmal: Okt startet

Forespersel: 105251871
Sendt: 17:32:57
Portal: zzzSmNC
Sprak: Morsk

¥il du fortsette med denne Kunden?

(=] (]

©2009 Citrix Online, LLC. Med enerett. 7
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Oransje varslinger: Forespgrsler som GoToassist — Dverfaring =
sendes via en portal som er reservert til
eskalering. Distribueres til alle Kringkast: Overfaring fra Jill
representanter som kan motta eskalerte
forespgrsler og er logget pa HelpAlert nar
forespgrselen sendes.

¥il du fortsette med denne kunden?

Bl3 varslinger: Forespgrsler som sendes
via en portal som er reservert til 8 invitere
en annen representant. Forespgrselen
sendes til en bestemt representant som
kan motta invitasjonsforespgrsler og er
logget pa HelpAlert ndr forespgrselen
sendes.

¥il du slutte deg til denne skten?

(v ] (]

©2009 Citrix Online, LLC. Med enerett. 8
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GoToAssist-modi

GoToAssist kan konfigureres pa flere mater for best mulig tilpasning til organisasjonens stgttebehov.
Modusen bestemmer hvordan stgttegkter startes og rutes til representanter. Det finnes tre typer
GoToAssist-modi: standard-, telefon- og kemodus.

Merk: Modustypen for GoToAssist-implementeringer varierer avhengig av organisasjonens stgttebehov. Kontakt organisasjonens
GoToAssist-administrator hvis du vil ha informasjon om din modus.

Standard webmodus

Den mest vanlige GoToAssist-konfigurasjonen er standardmodus. Kundéar kan nar som helst starte
standardmodus via portalsiden forutsatt at en representant er logget pa HelpAlert. I standardmodus
brukes portaltypen SmartButton, SmartBox eller SmartMatch. SmartButton- og SmartBox-portaler
distribuerer forespgrsler om kundestgtte til alle representanter som er logget pa HelpAlert.
SmartMatch-portaler distribuerer en forespgrsel om kundestgtte til en bestemt representant.
Hovedpunkter for standardmodus:

e Kan konfigureres med ulike portaltyper.

e Varslingsdistribusjon varierer avhengig av portaltype.

e Kan brukes av kunder som ikke far telefonstgtte (kan brukes til 8 gi bare webbasert stgtte).

SmartCode / telefonmodus \8

Telefonmoduskonfigurasjon brukes vanligvis ndr representanten ogsa gir kunden stgtte pa telefonen.
Kunden kan bare starte telefonmodus etter at vedkommende har mottatt en tilkoblingskode fra
representanten. Forespgrselen kobles bare til representanten som genererte tilkoblingskoden. I
telefonmodus brukes bare portaltypen SmartCode.
Hovedpunkter for telefonmodus:

e Brukes bare med portaltypen SmartCode.

e Representanter mottar ikke varslinger.

e Kunder m3 motta tilkoblingskode fra representanten fgr tilkoblingsprosessen kan begynne.

e Bare representanten som genererte tilkoblingskoden, kobles til kunden.

e Brukes nesten utelukkende nar kundene ogsd mottar telefonstgtte fra en representant.

Kgmodus

Kgmodus implementeres i organisasjoner som har mange representanter som gir kundestgtte. I
kgmodus brukes bare portaltypen SmartBox. Ved k@gmodus distribueres kunders forespgrsler til neste
tilgjengelige representant. Kundeforespgrsler legges i en kg og distribueres etter hvert som
representanter blir ledige.

Hovedpunkter for kegmodus:

e Brukes bare med portaltypen SmartBox.

¢ Alle innkommende forespgrsler plasseres i en kg og distribueres til den fgrste representanten
som er tilgjengelige.

©2009 Citrix Online, LLC. Med enerett. 9
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Kundeportaler

Dette er Internett-portalen kunden bruker til & be om en stgtte- eller demonstrasjonsgkt. Portaltypen

varierer avhengig av hvilken GoToAssist-modus organisasjonen bruker. (Du finner mer informasjon om

modi et annet sted i brukerhdndboken.) Det finnes fire portaltyper:

SmartButton-portal

Denne portaltypen brukes med standardmodus
for GoToAssist. Varslinger distribueres til alle
tilgjengelige representanter som er logget pa

HelpAlert.

SmartBox-portal

Denne portaltypen brukes med standard- eller
kgmodus for GoToAssist. Den gir kunden
mulighet til & skrive inn et spgrsmal som

deretter distribueres til alle representanter
(standardmodus) eller bare til neste
tilgjengelige representant (kgmodus).

SmartMatch-portal

Denne portaltypen brukes med standardmodus
for GoToAssist. Den gir kunden mulighet til &
velge en bestemt kundestgtterepresentant.

SmartCode-portal

Denne portaltypen brukes utelukkende med
telefonmodus. Kunden kobles til representanten
ved hjelp av en unik tilkoblingskode.
Representanten genererer koden i HelpAlert og
gir den til kunden. Det brukes ikke varslinger
med denne portaltypen.

Merk: Det brukes bare én portaltype for de fleste GoToAssist-implementeringer. Kontakt organisasjonens GoToAssist-

Start stetteskt

reguananistins danmpenon. s pliogg og vantsr

o

e T L

[ R N T e ———

administrator hvis du vil ha informasjon om din GoToAssist-konfigurasjon.

©2009 Citrix Online, LLC. Med enerett.

10



Brukerhandbok for Citrix® GoToAssist™ Corporate for representanter

HelpAlert

HelpAlert er den komponenten i GoToAssist som gir representanten mulighet til 8 motta og svare pa

innkommende forespgrsler fra kunder.

» Slik logger du deg pa HelpAlert
1. Finn og dobbeltklikk pa HelpAlert-ikonet.

2. Velg sprak (nasjonal innstilling) for
portalen.

e Velg et sprak.
e Klikk pd OK.

3. I paloggingsvinduet:

e Oppgi pdloggingsnavn i Logg pa-feltet
(ploggingsnavnet er alltid en
e-postadresse).

e Oppgi passordet i Passord-feltet.
e Klikk pd Logg pa.

4. Slik endrer du spraket:

e Du kan endre sprakinnstillingen etter
palogging.

e Velg Alternativer-menyen i HelpAlert.

e Velg Bytt sprak.

e HelpAlert m3 startes pa nytt.

£ Vel sprak &|
‘Welg spraket ditt:

Engelsk
Fransk
Spanzk
Italiensk.
Tusk
Mederlandsk
Forenklet kinesisk
Tradisjonell kinesisk
Japansk
Foreansk
Swersk
Brasﬂlansk-ﬁortuilsmk
Dansk
Finsk

Merk: Du mé starte HelpAlert p& rytt for at
endringene skal tre i kraft.

ok | [ b

".r 1 GoTofssist Corparate
v 3.0 Build 607

Logg pé: | |

Passord: | |

Ralle: |Representant v |

Hat du glemt passordet?

[ Logg pé ] [ fevhiryt l

% GoTohssist Corporate - no-re
Fil Wis  Koder

Endre pazszord...

Alternativer

Innsztillinger...

Butt zprk...

Skijul nér mirimert.

Hielp

©2009 Citrix Online, LLC. Med enerett.
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» Slik logger du deg av HelpAlert

1. Klikk pd vinduets lukkeknapp gverst til hgyre i

HelpAlert-listevisningen % GoTosssist Corporate - no-ref
-eller- |ZN  Alemativer  Yie  Koder  Hielp
Velg Fil og deretter Avslutt pd menyen i HelpAlert- Awslutt  Chl+0)

listevisningen.

-eller-

Hoyreklikk pd GoToAssist-ikonet i systemstatusfeltet,
og velg Avslutt.

£ Bekreft avslu... E'
2. I bekreftelsesvinduet for HelpAlert klikker du pa Ja.

\_?’) Wil dur avelutte?

©2009 Citrix Online, LLC. Med enerett. 12
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HelpAlert-passord

Representanten kan endre sitt passord fra HelpAlert. Passordet m& endres med jevne mellomrom. Hvor
ofte det m& endres, defineres i GoToAssist-styringssenter.

» Slik endrer du et HelpAlert-passord

Velg Endre passord pa Alternativer-menyen i HelpAlert-listevisningen eller systemstatusfeltet.
Websiden Endre passord apnes.

1.
2.
3.

v

Oppgi paloggingsnavnet for HelpAlert i P/ogging-feltet. Paloggingsnavnet er en e-postadresse.
Oppgi passordet du bruker for gyeblikket, i feltet Gjeldende passord.

Oppgi det nye passordet. Det nye passordet ma veere p& mellom 8 og 32 tegn og inneholde
minst tre av folgende fire elementer: store bokstaver [A-Z], sma bokstaver [a-z], tall [0-9] eller
spesialtegn [~ 1@ #$%~&*()_-+={}[1I\:;"'<>,.?/]. Passordet kan ikke vaere identisk med
paloggingsnavnet eller representantens for- eller etternavn som er registrert i kontoen.

Skriv inn det nye passordet én gang til.
Klikk pa Send.
Avslutt HelpAlert, og logg deg p& med det nye passordet.

Glemt kontopassord

Hvis du glemmer passordet for kontoen, ma du opprette et nytt kontopassord.

» Slik oppretter du et nytt kontopassord

Velg Har du glemt passordet? fra paloggingsvinduet for HelpAlert.

1.
2.
3.

5.
6.
7.

Oppgi paloggingsnavnet for HelpAlert i P§logging-feltet. Paloggingsnavnet er en e-postadresse.
Skriv inn paloggingsnavnet én gang til.
Klikk pa Send.

Det sendes en e-post til e-postadressen din med en kobling du kan bruke til & opprette et nytt
kontopassord.

Apne e-posten, og klikk pa koblingen for & opprette et nytt kontopassord.
Det 8pnes en webside der du kan oppgi et nytt kontopassord.

Oppgi et nytt kontopassord.

Skriv inn det nye kontopassordet én gang til for @ bekrefte det.

Klikk pa OK.

Merk: E-postadressen ma valideres fgr du kan motta en e-post med informasjon om hvordan du oppretter nytt passord.

©2009 Citrix Online, LLC. Med enerett. 13
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Oppgradere HelpAlert

HelpAlert-programvaren har en innebygd funksjon for automatisk oppdatering som kontrollerer om
siste versjon av HelpAlert-programvaren er installert, hver gang representanten logger seg pa. Hvis
systemet oppdager at en ny versjon av programvaren er tilgjengelig, far representanten spﬂrsmél om
han eller hun vil oppdatere sin versjon. Nar Citrix Online ikke lenger stgtter tidligere versjoner av
HelpAlert, m& representanten oppgradere sin programvare.

» Slik utfgrer du automatisk oppdatering
1. Logg deg pa HelpAlert Nar en ny oppdatering er tilgjengelig, vises det en popup-melding med
spgrsmal om du vil motta den nye oppdateringen. Klikk pd OK for & godta oppdateringen.
Oppdateringen installeres.
2. Klikk pa OK for 3 lukke vinduet, og logg deg deretter pa HelpAlert igjen.

Du kan ogsa laste ned en ny kopi av HelpAlert.exe pa fglgende webomrade:
http://www.gotoassist.com/haupgrade

» Slik laster du ned HelpAlert fra oppgraderingsomradet
1. Logg deg pa nedlastingssenteret med HelpAlert-paloggingsnavnet og passordet du har fatt av
Citrix Online eller din overordnede.
2. Lagre HelpAlert pa skrivebordet eller et annet lett tilgjengelig sted.
Logg deg pa med samme paloggingsnavn og passord.

4. Denne fremgangsmaten utfgres bare én gang for hver representant.

Merk: Konfigurasjonen for automatisk oppdatering kan deaktiveres pa forespgrsel.
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HelpAlert-listevisning

Det fgrste som vises nar du har logget deg pa HelpAlert, er HelpAlert-listevisningen.

Hovedfunksjonen til listevisningen er a gi representanten mulighet til & kontrollere forespgrselstatusen.

Listevisningen inneholder derfor flere felt og statuser som viser gkt- og kundeinformasjon.

L| SteVISI’] | n ge ner d elt | nn | fQ I ge n d e £ GoToAssist Corporate - no-rep1@jedix.com koblet til egw.gotoassist.com

Ell  Alemativer  ¥is  Hielp

deler:

~ 8% | [ rigiengsig ~

L] Ve I’ktﬁyl | nJ e  Innkommende foresparsler

Tidkaker Portal @kt-10 Sendt Nawn

¢ Innkommende forespgrsler

o I gkt
<
o @kthistorikk -
Tidtaker Fortal BKE-ID Sendt Navn
o Detaljer <
~ |Bkthistorikk
° Rute for t| | kobl | ngsstatus @ht-ID Starttid Shuttid L@sning Portal

<

+ |Detaljer

Sprék

Sprik

Verktaylinje for HelpAlert-listevisning

Representanter kan tilpasse HelpAlert-visningen slik at bare bestemte deler av listevisningen er synlige.

o Velg hvilke deler du vil vise i listevisning (a)
e Klikk for a fa tilgang til Innstillinger-listen (b)
e Klikk for a fa tilgang til SmartCode-menyen (c) a

e Veksler mellom modiene Tilgjengelig og Ikke
tilgjengelig for & stanse nye innkommende
forespgrsler midlertidig (d)

Bl Alernatver Wiz

£ GoTosssist Corporate - no-repl@
K.oder

= - @ [ e -
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Innkommende forespgarsler

Denne delen viser alle kundeforespgrsler som ikke er besvart enda. Ikonene i Tidtaker-feltet gir
representanten informasjon om forespgrselstatusen.

£ GoToAssist Corporate - no-repl@jedix.com koblet til egw.gotoassist.com

Fil  Alemnativer iz Koder  Hjelp

— g% El Tilgiengelg -

» Innkommende foresparsler »
Tidkaker Partal Fikk-10 Sendt Mawn Sprak, Forespgrsel

I gkt

I gkt-delen viser bare gkter som representanten har svart pa og handterer personlig.

- || skt X
Tidtaker Partal @kt-10 Sendt Mavn Sprak Forespersel
Pg43407  GEa 10000000004,.,  11:4922 Joe Torsk Hjelp meg med det tekniske problemet mitk.
< >

Denne delen viser bare gkter som representanten har fullfgrt. Den inneholder informasjon om
starttidspunkt, sluttidspunkt og status for hver gkt.

-+ BAkthistorikk »
Ekk-10 Starktid Sluttid Lgsning Portal Mavn Sprak. Forespgrsel
¥ 105241475 FrtiDec 18 09.., FriDec 1809..,  Lask 24 Joe Morsk, Hjelp meqg met
< >

Detaljer

Denne delen viser omfattende informasjon om valgt gkt. Du velger hvilken gkt som skal vises under
Detaljer, ved & klikke pa linjen for gkten i delen Innkommende forespgrsler eller I gkt.

« Detaljer »

Ekt-10: 106705062 / Starttid: Mon Jan 11 12:12:27 2010/ Slottid: Mon Jan 11 12:13:06 2010 / Lesning: Lest 7 Portal: tal:
G2A [ Mawn: Joe 7 Sprik: Norsk
Spersmal: Hielp meg med det tekniske problemet mitt.
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Feltdefinisjoner for HelpAlert

Definisjoner for kolonnene Innkommende foresparsler og I okt

Tidtaker: Viser et fargekodet ikon og en tidtaker som angir hvor lang tid som gjenstar far
(Innkommende forespgrselen ma besvares

forespgrsler)

'(I'Ilc;il:(at;(er: Viser et fargekodet ikon og en tidtaker som angir gktstatus og -lengde

Portal: Viser navnet pd portalen kunden sendte forespgrselen fra

Okt-ID: Unikt gktnummer som tilordnes av Citrix Online

Sendt: Tidspunktet kundens forespgrsel opprinnelig ble sendt

Navn: Navnet pd kunden (hvis tilgjengelig)

Sprak: Sprakinnstillingen for portalen kunden sendte forespgrselen fra

Forespgrsel: Teksten i kundens spgrsmal (bare tilgjengelig med SmartBox-portaler)

Definisjoner for ikoner i Tidtaker-feltet i kolonnen Innkommende
forespgrsler

1 Ny: En ny forespgrsel fra en kunde
% Forsiktig: En forespgrsel som ikke er besvart innen angitt tid
7 Advarsel: En forespgrsel som ikke er besvart innen angitt tid

I kg: En forespgrsel som representanten svarte Ja pa, men ikke kan svare pa fordi
() maksimumsgrensen for samtidige gkter er nddd. Kunden mottar en melding som ber
vedkommende vente til representanten er ferdig med 8 hjelpe forrige person i kgen.

Merk: Hvis du vil endre tidsinnstillingene for disse visningene, finner du informasjon om innstillinger for listevisning pa de
pafglgende sidene.

Definisjoner for ikoner i Tidtaker-feltet i kolonnen I okt

(] Viser at kunden laster ned data

- Viser at kunden kobler seg til

= Viser at kunden og representanten bare kommuniserer via chat

';'- Viser at kunden og representanten har en tilkobling av typen Del kundens skjerm
'|;| Viser at kunden og representanten har en tilkobling av typen Del skjermen min
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Innstillinger for listevisning

Representanten har mulighet til 8 angi ulike innstillinger for varslinger, listevisningen, ChatLink og
visningsprogramvinduet.

» Slik angir du innstillinger

e Velg Innstillinger pd Alternativer-menyen i listevisningen.

Innstillinger for varsling

Popup-varslinger: x|
I denne delen kan representanten angi kateoon paslnocy
innstillinger for den fgrste popup- [ Popup-varsinaer
va rinngegn som vises for er? pup Innkommende foresparsler vil vise en popup-varsling i: ISD sekund,
Visningsprograrn
kundefo resp(zirsel . Wert: Nar du ikke er i Narduerien Maksimalt antall
Paminnelse: popup-vars'inger Delt utklippstavle en skt: okt: samtidige skter er nddd:
bEukes hvis represgntanten ikke svarer % spil av lvd [ sl av lvd
fl?a dengf(arfte va rSIIngen foren IV vis varslinger IV Wis varslinger
orespgrsel.
Nar du ikke er i en gkt: S :
Péminnelse: Popup-varslinger
N%r ingen gkter pégér eller startes. Paminnelse etker |6D sekunder, og vis i ISD sekunder,
N&r du er i en gkt: Nar duikke er i Nar du erien Maksimalt antall
o en okt: wkt: samtidige skter er nddd:
Nar representanten er i minst én gkt.
¥ spill v lyd [+ spil v lyd
Nﬁl‘ ¢ktene er fulle: IV vis varslinger IV Wis varslinger
N&r grensen for maksimalt antall
PRt o
samtidige gkter er nadd. = T
HelpAlert-innstillinger
& GoToAssist — Innst f ] x|
Kategori Helpalert
- . r~Innstilinger for innkommende Forespersel
Advarselsnivéer: B Antall sekunder Fgr innkommende Foresparsler blir gule: I a0
- . Wisningsprogram
BEU kes til a angi Yert ¥ Antall sekunder Far innkommende Forespersler blir rade: I 30
i i illi i i Delt utklippstayl
paminnelsesinnstillinger for |koner_ i el utklippstavie e |__|5 = [ e
delen Innkommende forespgrsler i
listevisningen. [~ Kaloninevisriing
IInnkommende foresparsler j Merk av for kolonnene som du vil vise i
H . listen kil venstre, Dra et element opp eller
oppdater liste: Tidtaker nied for & endre kolonnerekkefglgen,
Brukes til & angi hvor ofte HelpAlert F‘tha'
e . @kt-ID
skal spgrre Citrix Online-serverne. Sendt Tilbakestill til standardinnstilinger
Kolonnevisning: Mavn
Sprék
Brukes til & angi hvilke felt som skal Foresparsel
vises i delene Innkommende
forespgrsler og I gkt.
OF Avbryt
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Chat-innstillinger

Chat-innstillinger:

g 9 P It
Brukes til a angl InnStllllnger som ﬁGoToAssist—Innstillinger for HelpAlert 1'

pavirker representantens chat-boks.
Sekundene som angis, bestemmer hvor  Kateaen
lang tid det skal ga fra representanten
sist skrev inn og sendte tekst til
kunden i chat-boksen, og til fargekoden
endres. Ikonene er i utgangspunktet
grgnne.

Chat

Chat-innstillinger
isningsprogram Sekunder far kategoriene blir gule: I 60
Yert

Delt utklippstavie Sekunder Far kategoriene blir rede: I 60 [ ]

Standard skriftstarrelse: |8 punkker 'l

Startmodus for chat:

Brukes til 5 velge Utvidet eller Sk]ult Maksimalt antall samtidige chatgkter: 8
startmodus for chat.

Fra styringssenter:

Viser maksimumsantallet for samtidige
gkter som er definert i GoToAssist-
styringssenteret.

0K I Avbryt

Innstillinger for visningsprogram

Skjermstgrrelse:
Brukes til 5 konfigurere hvordan det ﬁGoToAssist — Innstillinger for HelpAlert 1'
delte skrivebordet skal vises i Kategari ¥isningsprogram
visningsprogramvinduet under en gkt.
Skjermskgrrelse —————— r— Alkernativer For visningsprogram

Alternativer for visningsprogram: isningsprogram Fikten vises om: [~ Demp visningsprogram nér det er inakkivt

. . Wert X
Start innkommende gkter i egne Delt utklippstavle " Fullskjermsmadus _ _

& vindusmodus Send Windows-tastene kil ekstern

visningsprogrammer: Starter hver nye
gkt med sitt eget visningsprogramvindu
i stedet for & kombinere
visningsprogramvinduene og dele dem e el S

. Tkke vi | For Fl kj d
opp i faner. " Faktisk sterrelse I tilkob\l}:wsgvglr:i karndeere SKIEMMEr ve

datamaskin {alt+Tab, Meny osv.)

r Akkiver hurtigtaster for
wisningsprogram (F8, F2 osv, )

. ) & T
Demp visningsprogram: Deaktiverer e

visningsprogramvinduet n&r det ikke er
aktivt, og demper visningen av det. [ |

‘elg Farge i visningsprogranm. ..

Send Windows-taster: Gjgr det mulig &
sende funksjonaliteten for noen
Windows-taster til den eksterne (eller
lokale) datamaskinen, f.eks. PrtScn.

OF I Avbryt

Aktiver hurtigtaster for visningsprogram
(F10, F12 osv.): Aktiverer hurtigtaster
for tegne- og laserverktgyene.

Ikke vis varsel for flere skjermer:
Deaktiverer det automatiske vinduet
som viser snarveiene for flere skjermer
ndr man er koblet til en kunde som har
flere skjermer.

Merk: Du ma velge alternativet Aktiver hurtigtaster for visningsprogram fgr du kan bruke hurtigtaster for GoToAssist-verktgy, for
eksempel markeringspennen (F8), pilstempelet (F9) og pennen (F11). N&r du gjgr det, tilordnes ogsa piltastene og talltastene pd
tastaturet for bruk i skjermnavigering.
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Innstillinger for vert:

Fargekvalitet: ﬂ
16,7M farger: Kategari vert

—Fargekwvalitet ———— — Ytelsesinnstilinger

Velg dette alternativet for best mulig
utseende.

256 farger:

Merk av en eller flere av Falgende for &
forbedre ytelsen ved skjermdeling:

Delt utklippstavle
Merk: Alternativer For ytelsesinnstilingsr

. . gjelder bare For ghkter med en Windows-PC,
Velg dette alternativet for hgyest mulig

hastighet.

' 756 farger
(heyere hastighet)

[ Deakkiver visningseffekter

Ytelsesinnstillinger:
[~ Deaktiver bakgrunnsbilde pd PC
Merk av for fglgende

. . . o .
visningsalternativer for a deaktivere

. . X [ Deaktiver skriftutjevning
dem hvis du vil gke hastigheten:

Deaktiver visningseffekter I Tkke vis innheld i vindu
mens du drar

Deaktiver bakgrunnsbilde p8 PC

[ Ikke vis gjennomsikkige vinduer

Deaktiver skriftutjevning

Ikke vis innhold i vindu mens du drar o |

Avbiryt

Innstillinger for tilgjengelighet

Endre til Ikke tilgjengelig £ GoToAssist - Innstillinger, for HelpAlert

automatisk:
o Kateqgori Tilgjengelighet
Brukes til a angi at ikke klar-modus varsinger S ——
skal aktiveres automatisk hver gang en Helpdlert s TR
o
i
th ful Ifc'Q res. Representa nten. faz V::Ptlngsprogram [C1Endre til Tkke tilgjengeliq automatisk etter hver gkt
spgrsmal om han eller hun vil ga Tilgiengelighet : e
tilbake til klar-modus. Delt utkippstavls M&r du ikke er tilgiengelig, |vis en popup-varsiing | etter |60 sekund.

vis en popup-varsling:

Angir at det skal vises en popup-
melding om at representanten ikke er
tilgjengelig, etter et bestemt antall
sekunder i ikke tilgjengelig-modus.
Representanten far en paminnelse om
at ikke klar-modus er aktivert.

e

Merk: GoToAssist-konfigurasjonen bestemmer om representanten har mulighet til 8 redigere disse innstillingene.
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Innstillinger for delt utklippstavle

Velg hvilken handling som skal utfgres
nar du mottar utklippsdata fra kunden.

Vis et vindu som ber om deling av
data pa den lokale utklippstavien

Kopier dataene automatisk til den
lokale utklippstavien

Avvis dataene automatisk. Kopierer
ikke den lokale utklippstavilen

Kateqgari

‘arslinger
Helpalert
Chat
Visningsprogram
Werk

Dt ubklippst avle

Delt utklippstavle

i~ Innstilinger For delt utklippstavie

M3t jeg motkar uklippstaviedata:
" Speir om jeg vil kopiere dakaene il min lokals ukippstade
' Kopier datasne kil min lokale utklippstavle automatisk.

 Awvis dem automatisk

Merk: Disse innstillingene pdvirker kun nye

oK I Avbryt

Brukerhandbok for Citrix® GoToAssist™ Corporate for representanter
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Koble til en kunde i standard- eller kemodus

Du ma besvare kundeforespgrselen for du kobler deg til kunden og gir stgtte med en standard- eller
kemoduskonfigurasjon. Dette gjor du ved 8 motta og besvare et varsel. Hvis varselet forsvinner fra
skrivebordet fgr du svarer, kan du svare via delen Innkommende forespgrsler i listevisningen.

» Slik svarer du pa en kundeforespgrsel fra en popup-varsling

Klikk p& Ja nederst i varslingen.

Den fgrste valideringen av forespgrselen utfgres, og
kunden blir bedt om & begynne & laste ned
kundekomponenten av GoToAssist.

Forespoarsel: 105243300
Sendt: 10:45:37
Portal: zzzSbNO
Sprik: Morsk

¥il du fortsette med denne Kunden?

G D]

» Slik svarer du pa en kundeforespgrsel fra listevisningen

Dobbeltklikk pa linjen for den aktuelle forespgrselen i
delen Innkommende forespgrsler i listevisningen. Det
forer til at varslingen vises pa skrivebordet ditt igjen.

Klikk p& Ja nederst i varslingen.

Den fgrste valideringen av forespgrselen utfgres, og
kunden blir bedt om & begynne & laste ned
kundekomponenten av GoToAssist.

A G

| o
= - g

~ |Innkommende foresparsler

Tideaker Zhe-1D Sendt
? a3 107690398 10:11:40

Foresparsel:
Sendt:
Portal:
Sprak:

B Tigiengeia -

Navn Sprék
Marsha Morsk

105243900
10:46:37
ZZz5hMNO
Morsk

Nei |

- [=[x]|

x

Forespersel
4054091

¥il du fortsette med denne Kunden?

.;”[ Ja 1“1
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Koble deg til en kunde ved hjelp av
SmartCode/telefonmodus

N&r du skal koble til en kunde og gi stgtte i en telefonmoduskonfigurasjon, ma du fgrst generere en
PIN-kode for tilkobling, og gi denne koden til kunden. Kunden bruker koden til & starte stgttegkten. Du
genererer en ny tilkoblingskode via HelpAlert og oppgir koden til kunden pa telefonen eller ved & sende
en kobling til koden via e-post eller et tredjepartsprogram for chatting.

Merk: Avhengig av GoToAssist-konfigurasjonen vises enten HelpAlert-listevisningen (figur A) eller systemstatusfeltikonet (figur B)
pa representantens dataskjerm.

» Slik genererer du en SmartCode-tilkoblingskode for telefonmodus

1. Logg deg pa HelpAlert Listevisningen eller systemstatusfeltikonet vises.

a. Listevisning - eller - b. Systemstatusfelt
Klikk pa telefonikonet. Dobbeltklikk pa ikonet med spgrsmalstegn og klokke,
eller hgyreklikk pa det, og velg deretter
Kodebehandling.

2 GoTohssist Corporate - no-repl@

e
4“)[11\' BE I!q, r:Jﬁ,.EH 4116 PM
Fil  Akemativer Vis Koder Hielp Kol

E'%E’

- Innkommende foresparsler
Tidtaker Portal EkE-10

2. Velg tilordning av standard numerisk verdi, eller tilordne et navn til koden (vanligvis navnet pa
kunden). Velg riktig portal.

3. Klikk pa Skap kode.
E. T — —__- Ha"

Akt kode

Kode: 989-3385

Mavr: Kunden [001]

ttig-LRL-adresse: hitps: //broker. gotoassist. com/h/zzzphoneno ?0uestion=0R933-3385
Fartal: zzzPhoneMO
Statuz Aktiv

Tid zorm gienctér 04:05 minutker

F.opier hurtig-LIRL ] [Avhryt kode

Skap kode

Mavr:  |Kunden [002] Fortal | zzz2PhonelD hd Skap kode
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» Slik gir du kunden tilgang til tilkoblingskoden via e-post eller tredjepartsprogramvare for
chatting
Klikk pa knappen Kopier hurtig-URL.

2. Lim inn URL-adressen for tilkoblingskoden i gnsket kommunikasjonsverktgy, (e-post eller
tredjepartsprogramvare for chatting), og send den til kunden.

3. Kunden klikker p& URL-adressen og ledes deretter gjennom nedlastingsprosessen.

» Slik genererer du flere SmartCode-tilkoblingskoder for telefonmodus

1. Klikk pd Skap kode i vinduet Kodebehandling.

Du kan generere og Igse inn s& mange koder som maksimumsgrensen tillater. Kodene er aktive
til de Igses inn eller utlgper.

£ GoToassist-telefonmodus - Kodebehan dli ng

aktiv kode

kode: 770-0792

MNawn: Funden [00E]
rtig-URL-adresze: https: //brok.er. gotoassist. com/h/zzzphoneno ?Question=0R770-0792
Partal: zzzPhonetO
Status: Aktiv

Tid som gienstér: 04:05 minutter

K.opier hurtig-URL ] l Avbrt kode
Skap kode
Mavr:  |Kunden [007] Fartal: | zzzPhoneM0 A Skap kode
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Visningsprogramvinduet

Visningsprogramvinduet er det vinduet det delte skrivebordet vises i. Du kan minimere dette vinduet,
endre stgrrelse pd det og flytte det p& samme mate som andre programvinduer. I de fleste konfigurasjoner
vil visningsprogrammet la deg begynne & dele kontrollen over kundens mus og tastatur straks skjermdelingen
begynner, akkurat som om du satt ved kundens datamaskin. Visningsprogramvinduene kan kobles fra
og omorganiseres hvis du kjgrer flere gkter samtidig.

[@BBEe G i 3

Liste over hurtigtaster for visningsprogramvinduer

Hurtigtastene for visningsprogrammet virker ikke fgr du har aktivert dem ved under Innstillinger.

Send utklippstavle
Markeringspenn
Pilstempel

Chat

Penn
Viske ut
Delt mus/tastatur

F6

F8

F9

F10

F11
F12
Esc

Sender din utklippstavle til kunden, slik at du kan lime inn utklippsdataene i kundens
maskin.

Aktiverer eller deaktiverer markeringspennmodus.
Aktiverer eller deaktiverer pilstempelmodus.

Aktiverer eller deaktiverer representantens ChatLink-vindu.

Aktiverer eller deaktiverer tegnemodus.
Visker ut tegninger.
SI&r av tegneverktgyet. Gar tilbake til delt mus/tastatur-tilstand.
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Meny for gkt i visningsprogramvindu
» Slik lukker du visningsprogramvinduet

Slik gjgr du hvis du vil lukke visningsprogramvinduet og fortsette en
kundegkt:

e Klikk pd Windows-lukkeknappen ksl gverst til hgyre i
visningsprogramvinduet.

-eller-

e P3 visningsprogramvinduets meny velger du @kt og deretter Lukk
visningsprogrammet.

p» Slik avslutter du en gkt med en kunde

1. Forsikre deg om at du har tilbakestilt kundens skrivebord til
den opprinnelige tilstanden. Gjgr deretter en av fglgende ting:

e Klikk pd Windows-lukkeknappen Ed gverst til hgyre i chat-vinduet.
-eller-

e Klikk pa @kt i visningsvinduets meny eller i chat-vinduets meny,
og velg deretter Lukk gkt. Hvis du vil avslutte alle aktive gkter,
velger du Avslutt alle gkter.

Lukk wizningsprograrmmet

Ireiter bl okt .
Overfaningzakk...
Ga& ut av akk
Lukk okt

Axzlutt alle akter

Lukk, wisningzprogrammet

Ireeiter bl kst
Overfaningzakk...

Ga ut av okt

Lukk @kt

Axzlutt alle akter

2. Avhengig av konfigurasjonen kan det vaere at du blir bedt om & oppgi Igsningsstatus for gkten

med kunden. Velg det aktuelle alternativet.

o Lgst gkt betyr at du mener at kundens forespgrsel ble besvart.

e Ikke Igst gkt betyr at du ikke mener at kundens forespgrsel ble besvart.

e Ukjent brukes bare hvis du ikke er sikker pa om du var i stand til & hjelpe kunden eller ikke.

3. Det kan veere at det vises et tilleggsfelt i Avslutt gkt-boksen der du blir bedt om 3 oppgi mer
informasjon, f.eks. billettnummer eller saks-ID. Oppgi i s& fall denne informasjonen.

4. Klikk pa OK for a lagre statusinformasjonen.

5. G4 tilbake til innboksen i HelpAlert, og svar pa neste forespgrsel.

Merk: Fglg organisasjonens retningslinjer for hvordan en gkt skal avsluttes, fgr du lukker chat-tilkoblingen. Det kan veere at du

ma fylle ut et tilbakemeldingsskjema etter at gkten er fullfart.

p» Slik forlater du en kundegkt

1. Kontroller at en annen representant har sluttet seg til gkten via funksjonen Inviter til gkt.

2. Velg @kt pd menyen for visningsprogramvinduet eller chat-menyen, og klikk pd G& ut av gkt.
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Overfor gkt

Ved hjelp av gktoverfgring kan du overfgre en kundegkt til en annen portal eller representant som kan
gi kunden mer hjelp. Kunden forblir tilkoblet til stgtterepresentanter gjennom hele eskaleringsprosessen,
slik at de ikke trenger & sende forespgrselen sin pa nytt.

Merk: Det er ikke alle GoToAssist-implementeringer som er konfigurert for gktoverfgring.

» Slik overfgrer du en gkt til en annen representant

1. Velg Overfgr gkt-ikonet % i visningsprogramvinduet mens du er i gkten, eller velg @kt-
menyen fra visningsvinduet eller chat-vinduet og klikk deretter p& Overfgr gkt. Dialogboksen
Overfgr gkt apnes.

2. Vinduet Tilgjengelige representanter apnes.
a. Klikk pa plusstegnet (+) for a utvide en —
portal og vise tilgjengelige representanter, og WA Er et
velg deretter en representant.

-eller- = () Owerfaring av akk
. L & (0)C
b. Klikk p& en portal for & distribuere spgrsmalet 2 O oo sl
til alle tilgjengelige representanter. & (0 David
. i ; (03 Judy
3. Det kan veere at spgrsmalet kunden opprinnelige & (1) Rachel

sendte, vises i Kommentarer-feltet. Du kan endre
denne teksten eller legge til mer tekst som kan vaere

til hjelp for representanten som skal Igse problemet. Opprinnelig spgrsmél
Klikk pé OK. @k startet
4. Hvis du valgte en hel portal, distribueres
forespgrselen til alle tilgjengelige representanter Kommentarer
som er logget pa portalen. Sparsmé§i-feltet i Judy: Hielp meg med & instalere disse

driverne,

HelpAlert viser pdloggingsnavnet ditt. Den neste
representanten kan se kommentarene i popup-
varslingen og i HelpAlert-oppfgringen.

ok | [ awbrst

5. Representanten som vil godta den overfgrte gkten,
klikker pa Ja i den oransje popup-varslingen eller
dobbeltklikker pa oppfgringen i HelpAlert.

6. Kunden ma utfgre nedlastingsprosessen pa nytt for gkten med den andre representanten kan
starte. I de fleste konfigurasjoner ma kunden klikke pa@ OK i dialogboksen for godkjenning av
skjermdeling fgr den andre representanten kan vise og dele kundens skjerm.

7. Den andre representanten kan vise kommentarene den fgrste representanten oppgav, i
Spgrsmal-feltet i chat-boksen.
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Invitere til en gkt

Ved hjelp av funksjonen Inviter til gkt kan du invitere flere representanter som kan bidra under den

eksterne gkten. Representantene som inviteres, kan skjules ™™ slik at kunden ikke ser dem, eller de

kan vises i som deltakere i gkten.

Merk: Det er ikke alle GoToAssist-implementeringer som er konfigurert for bruk av funksjonen Inviter til gkt.

» Slik inviterer du flere representanter til gkten

1. Velg Inviter til gkt-ikonet @ i visningsprogramvinduet mens du er i gkten, eller velg @kt-

menyen fra visningsvinduet eller chat-vinduet og klikk deretter pd Inviter til gkt. Dialogboksen

Overfgr gkt apnes.
2. Dialogboksen @ktsamarbeid apnes.
a. Sgk etter en bestemt representant.

b. Klikk p& plusstegnet (+) for & utvide en portal
og vise tilgjengelige representanter, og velg
deretter en representant.

-eller-
c. Klikk pa en portal for & distribuere spgrsmalet til
alle tilgjengelige representanter.

3. Angi om representanten du inviterer, skal skjules for
kunden eller ikke.

a. Ikonet ™™ yises ved siden av navnet pa
skjulte representanter, men de vises ikke i
kundens chat-vindu.

£ GoTohssist - Gkisamarbeid @

Tilgiengelige representanter

James E]
i
= 3
a ({0} James Thomas

[ 5kjul representanter
Opprinnelig sparsmél
@ikt startet

Kommentarer

James: Jeq trenger litt hjelp med
gjenoppbygaing av en database. Kan du delka
i gkken og gi meg noen tips?

L .
b. Ikonet ® vises ved siden av navnet pa
representanter som vises for kunden.

4. Det kan vaere at spgrsmalet kunden opprinnelige
sendte, vises i Kommentarer-feltet. Du kan endre denne teksten eller legge til mer tekst som
kan gjore det enklere for neste representant a forstd problemet. Klikk pa OK.

5. Representanten(e) som inviteres, mottar en bld varsling som inneholder kommentarene fra den
farste representanten.

Representanter som vil godta gktinvitasjonen, svarer ved & klikke pa Ja i den bl3 popup-varslingen.
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Vis-menyen for visningsprogramvinduet

Du kan velge & vise visningsprogrammet som et vindu eller som et fullskjermbilde.

e Vindusmodus: Visningsprogrammet vises som et vindu pa skrivebordet ditt som alle andre
programmer. Du vil alltid kunne se visningsprogrammenyen og Windows-kontrollene gverst til
hgyre i skjermbildet samt kunne endre stgrrelsen pa vinduet, akkurat som pa alle andre

programvinduer.

¢ Fullskjermmodus: Visningsprogramvinduet utvides slik at det dekker hele skjermen, og
menyen gverst pa skjermen skjules automatisk. Det vises en fane i samme farge som
visningsprogramvinduet gverst i skjermbildet. Nar du holder musepekeren over denne fanen,

vises hele menyen.
» Slik skifter du til fullskjermmodus

e Velg Vis pa menyen i visningsprogramvinduet og velg
deretter Full skjerm. Visningsprogramvinduet utvides slik at
det dekker hele skjermen.

» Slik skifter du til vindusmodus

1. Plasser pekeren over fanen for visningsprogramvinduet
gverst p§ skjermen. Visningsprogrammenyen vises.

2. Velg Vis og deretter Normal.

Fullskjermmodus avsluttes, og du kan endre stgrrelsen pa
visningsprogramvinduet igjen.

» Slik endrer du stgrrelsen pa skrivebordsbildet

Du kan endre stgrrelsen pa bildet av det delte skrivebordet som
vises i visningsprogrammet. Fglgende alternativer for bildestgrrelse
er tilgjengelige: Faktisk stgrrelse, Tilpass og Zoom til.

Faktisk stgrrelse: Viser det faktiske bildet av skrivebordet i
visningsprogrammet. Det kan veaere du ma rulle i bildet for & vise
hele.

Tilpass: Bildet av det delte skrivebordet tilpasses, slik at hele bildet
far plass i visningsprogrammet.

Zoom til: Representanten kan zoome bildet inn eller ut til gnsket
stgrrelse. Det finnes flere forhdndsdefinerte alternativer i tillegg til et
egendefinert alternativ. Det kan vaere du ma rulle i bildet nar du
velger denne innstillingen.

Chat-windu

Owerfarte filer
Plazzering av kundens skjermer

T astaturzprak

Full skjerm

Marmal

Eakhizk starelze
Tilpazs
oo kil r

Chat-windu

Owerfarte filer
Plazzering av kundensz zkjermer
T astatursprak

Full gkjerm

Harmal

Faktizk starelze
Tilpazz
Zoom Ll L4
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» Slik viser du flere skjermer

N&r du kobler deg til en kunde som har flere skjermer, vises
utseendet til kundens dataskjermer. I tillegg vil antall
skjermer og opplgsningen til hver skjerm vises. Du kan vise
utseendet til kundens skjermer ved a velge Plassering av
kundens skjermer.

Det vises piler i visningsprogramvinduet nar det finnes
tilstotende skjermer. Klikk pa pilknappene for 8 navigere til

den andre skjermen. l i

Hvis du vil vise en minikartvisning av skjermene, trykker du
pa Ctrl + Windows-logotasten + venstreklikke.

Kunden har skjermer som er plassert pd Falgende méke:

Tips for

« Trykk pd Ctrl + Windows-tasten, og venstreklikk For & vise skjermkartet.
[1kke vis denne meldingen p& nvtt,

(2 x|

« Trykk pd Windows-tasten, og bruk piltastene bl & bytte mellom skjermene.

P Slik navigerer du i skrivebordsbildet ved hjelp av automatisk rulling

Hvis det delte skrivebordet er stgrre enn visningsprogramvinduet ndr du har valgt Faktisk stgrrelse, far

du beskjed om det i en bekreftelsesboks. Nar du skal navigere i bildet, flytter du musen til kanten av

visningsprogramvinduet i gnsket retning. Hele bildet av kundens skrivebord rulles automatisk i
visningsprogrammet. Hvis hurtigtaster er aktivert i innstillingene for visningsprogrammet, kan du ogsa

bruke piltastene pa tastaturet.

» Slik kobler du fra visningsprogramvinduet og lager separate vinduer

Hvis du kjgrer flere gkter med flere kunder, kan du koble fra

Eull =kjerm

visningsprogramvinduet og gjgre det om til et eget vindu. Nar et v HMomal

visningsprogramvindu kobles fra, kan du overlappe

visningsprogramvinduene, plassere dem ved siden av hverandre

eller vise dem pa forskjellige skjermer.

Velg Vis i et nytt vindu p3 Vis-menyen i visningsprogramvinduet

for 8 koble fra visningsprogramvinduet.

» Slik organiserer du frakoblede visningsprogrammer

Klikk og dra i et visningsprogramvindu for a plassere det
der du gnsker.

» Slik viser du alle visningsprogramvinduer samtidig

1. Klikk pd Vis-menyen i visningsprogramvinduet.

2. Velg Vis alle for & vise alle visningsprogramvinduer.
N3 vil alle visningsprogramvinduene fa plass i
skjermbildet.

3. Velg Overlapp visningsprogrammer for a vise
alle visningsprogramvinduene i en
overlappingsvisning.

p» Slik viser du overfgrte filer

Eaktizk =torrelze
v Tipazz

Zoom til

Wiz i et rtt vindu

e Velg Vis og deretter Overfgrte filer p& menyen for visningsprogramvinduet eller chat-

menyen.
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Verktoy-menyen for visningsprogramvinduet

Filoverfgring

Med filoverfgring kan representanten og kunden utveksle filer fra PC til PC. Denne funksjonen bruker de
samme tilkoblingsteknikkene som brukes for skjermdeling, og er egnet for bruk med brannmur og
proxy-servere. Det er ingen begrensninger pa hvilken filtype og -stgrrelse som kan sendes.

Av sikkerhets- og personvernhensyn ma personen som sender en fil, starte overfgringen
(representanten kan sende en fil fra kundens datamaskin ved hjelp av skjermdeling), og mottakeren
ma godta filen fgr overfgringen kan utfgres.

p» Slik sender du en fil til kunden

1. Klikk pa Send filer til i visningsprogramvinduet eller pa Verktgy-menyen i representantens
chat-vindu.

-eller-

Klikk pa knappen @ i representantens chat-boks eller visningsprogramvindu.
2. Velg hvilke personer filen skal sendes til.
Naviger deg frem til filen eller mappen du vil sende.

Merk filen eller mappen. (Du kan merke flere filer eller mapper ved & trykke p& Skift eller Ctrl
pa tastaturet.)

Klikk pa Send.
Kunden kan krysse av ved siden av de filene han/hun gnsker 3 motta.

Klikk pa Bla gjennom for & endre lagringssted, og klikk pa Motta.

® N o u

Det vil dukke opp meldinger om overfgringsstatus under overfgringen og nar filoverfgringen
er fullfgrt.

P Slik sender du en fil fra kunden til representanten

1. Velg Send filer pd Verktgy-menyen i kundens chat-boks, eller klikk pa @ -knappen.
2. Velg filen(e) eller mappen(e), og klikk pa Send.
Klikk pé Bla gjennom for & angi hvor du vil lagre filen, og klikk p& Motta.

3. Det vil dukke opp meldinger om overfgringsstatus under overfgringen og nar filoverfgringen er
fullfgrt.

Delt utklippstavle / kopier og lim inn

Funksjonen for deling av utklippstavle lar deg kopiere og lime inn data mellom din og kundens
maskiner. Utklippstavien kan inneholde opptil 1,5 MB data eller bilder. Utklippstavlen kan deles i begge
retninger, avhengig av innstillingene for delt utklippstavle.

» Slik kopierer og limer du inn mellom forskjellige datamaskiner

1. Velg dataene du gnsker 3 sende til kunden, og velg Kopier pa din maskin.

2. Velg Verktgy og deretter Send utklippstavle pd menyen i visningsprogramvinduet eller chat-

vinduet, eller klikk pa @ -knappen.

3. N3 vil kundens maskin motta dataene pa utklippstavlen. Velg Lim inn.
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System-menyen for visningsprogramvinduet

Be om systeminformasjon

Ved hjelp av funksjonen Be om systeminformasjon kan representanten fa tilgang til spesifikk

systeminformasjon pa kundens datamaskin. Alle dataene som vises i Diagnostikk-skjermbildet, er
skrivebeskyttet. Det kan ikke utfgres systemendringer via Fjerndiagnostikk.

@
Customer name |
S R-H-

48 Systemsammendrag
Programmer

fr, 22 jan 2010 11:01:44 SE Asia Skandard Time

Element
Mavn pd operativsystem
Wersjon av operativsyskem

MAC-adresse

fr, 22 jan 2010 11:01:44 SE Asia Standard Time

Yerdi
Micrasoft Windows ¥P Professional
5.1 Service Pack 3 (Build 26007

Prosesser Systemnavn BAITPROI110
ﬁ Oppstartsprogrammer Systemnmodel Ukjent
: ] Systemprodusent Dell Inc,
& Logiske stasjoner Prosessar Intel(R) Core{TM)2 Duo CPU E6SS0 @ 2,33GHz
(@] Metbverkstilkoblinger BIOS-versjon DELL - 13
% Erhet P 10.14.5.2385
NGERE windaws-katalag CWINDOWS
‘bé Internet Explorer Swstemkatalog CHWINDOW S swstem 3z
: Masjonal innstilling M arway
T b
% JeHR Brukernavn mahmed
1) Installerte programmer Tidssone SE #sia Standard Time
F.:xl Micrasoft Cffice Tatalk Fysisk minne 2006 ME
Tilgjengelia Fysisk minne 7aa ME
Serienummer G3W3TLS

00-50-536-C0-00-01

Lukl

» Slik ber du om systemdiagnoseinformasjon

1. Velg System fra visningsprogramvinduet og deretter Be om systeminformasjon, eller klikk pa

(5] -knappen.

Kunden blir bedt om & klikke pa OK for & godta at denne informasjonen kan vises. Kunden kan
klikke pa Avbryt for & nekte a vise informasjonen.

Kunden kan klikke pa Vis for & se gjennom informasjonen fgrst og deretter klikke pa Send
informasjon for & bekrefte at informasjonen kan vises til deg. Alternativt kan kunden velge
Kopier til utklippstavle (for 8 kopiere teksten inn i et dokument for & undersgke den
naermere). Hvis kunden klikker pd Lukk, blir informasjonen ikke sendt til deg.

Kunden kan ogsa vise sin egen systeminformasjon pa Verktgy-menyen i chat-boksen.
Systeminformasjonen kan ikke sendes til deg med mindre du ber om det.

Du kan klikke pd Kopier til utklippstavle eller hgyreklikke pa et element i hgyre kolonne og
klikke pa Kopier. Deretter kan hele eller deler av informasjonen limes inn fra utklippstavlen.

Du kan klikke p& Oppdater for & oppdatere informasjonen. Kunden blir bedt om & godta
visningen.

: Nar du har bedt om diagnosedata, logges disse dataene i GoToAssist-styringssenteret.
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Kjore som en tjeneste

Funksjonen Kjgr som en tjeneste lar deg kjgre GoToAssist Corporate pa administratorniva pa kundens
maskin. Tilleggskommandoer som Send Ctrl-Alt-Del, Start pa nytt og koble til pd nytt i sikkermodus
samt Be om paloggingsinformasjon blir tilgjengelige nar man kjgrer som en tjeneste under en gkt.

Merk: Det er ikke alle GoToAssist-implementeringer som er konfigurert for bruk av funksjonen Kjgr som en tjeneste.

» Slik kjgrer du GoToAssist som en tjeneste

Velg Kjor som en tjeneste pa visningsprogramvinduets System-meny.
Du ma klikke pd Ja for 8 bekrefte at GoToAssist skal kjgres som en tjeneste.

Hvis kunden ikke er pdlogget med administratorrettigheter, blir han eller hun bedt om & logge
seg pa som lokal administrator eller domeneadministrator.

4. Det vises en midlertidig initialiseringsmelding i visningsprogramvinduet nar gkten startes pa nytt
i tjenestemodus.

x

> Starter...
‘J [[]]]

5. Nar GoToAssist kjgres som en tjeneste, vil du kunne bruke de andre verktgyene som er oppfart
pa System-menyen.

Merk: Sikkerhetsmodellen p8 kundens datamaskin blir ikke overtrddt eller omgatt ndr GoToAssist kjgrer som en tjeneste.
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Start pd nytt / koble til p§ nytt

Nar representanten skal hjelpe kunden med & installere eller oppgradere programvare, kan
representanten angi at kundens datamaskin skal sl8s av og pa igjen og deretter kobles til pd nytt. Nar
kundens datamaskin startes og kobles til pa nytt fra chat-boksen i GoToAssist, kan kunden koble til
representanten igjen uten 8 matte sende en ny forespgrsel eller laste ned GoToAssist-programvaren
igjen. Hvis GoToAssist kjgres som en tjeneste pd kundens maskin, vil du ogsa kunne velge alternativet
Start pa nytt og koble til pa nytt i sikkermodus. Da vil kundens maskin startes pa nytt i sikkermodus
med nettverkstilkobling og automatisk koble seg til deg igjen ndr maskinen starter.

Merk: For at omstarten skal fungere som oden skal, ma representantenostarte den fra chat-boksen i GoToAssist eller Verktgy-
menyen i visningsprogrammet. I tillegg ma kundens chat-boks holdes apen fordi systemet lukker den automatisk. Hvis Windows
eller et installasjonsprogram viser en melding om at maskinen ma startes p& nytt for at endringene skal tre i kraft, m&

representanten ikke starte maskinen pa nytt fra denne dialogboksen, men i stedet bruke omstartfunksjonen i chat-boksen i
GoToAssist.

» Slik starter du kundens datamaskin pa nytt og kobler til gkten igjen
1. Velg Start p& nytt og koble til p& nytt p3 visningsprogramvinduets System-meny, eller klikk

pa @ -knappen.
2. Klikk pd OK for & bekrefte valget.

Avhengig av konfigurasjonen kan det veere at kunden blir bedt om & starte og koble til
datamaskinen pa nytt. Denne meldingen vises i visningsprogramvinduet. Hvis det vises en slik
melding, kan enten du eller kunden klikke p& OK for & bekrefte valget og sette i gang
omstartprosessen. Hvis Avbryt velges, mottar du en melding om at valget ikke er godkjent.
Omstarten/gjentilkoblingen settes ikke i gang, og hendelsen dokumenteres i chat-boksene.

4. Du vil motta en melding som bekrefter at kundens datamaskin starter pa nytt, og gkten vil
kobles opp igjen etter omstarten. Klikk pa OK. Visningsprogramvinduet lukkes, og chat-boksen
forblir apen.

5. Nar kundens datamaskin er startet pa nytt og kundens Internett-tilkobling gjenopptas, kan det
veere at det vises en melding (avhengig av konfigurasjonen) der kunden blir bedt om & bekrefte
at han eller hun vil koble seg til datamaskinen din igjen. Kunden klikker pa Ja hvis denne
meldingen vises.

6. Du vil motta en melding som informerer om at kunden har koblet seg til gkten igjen. Klikk pd
OK. Visningsprogramvinduet apnes pa skrivebordet ditt.

7. Avhengig av konfigurasjonen kan det vaere at kunden blir bedt om & bekrefte skjermdelingen.
Kunden klikker pa OK hvis denne meldingen vises.

Merk: Hvis kunden kobler seg til Internett ved hjelp av oppringing, ma kunden starte oppringingsprosessen fgr GoToAssist-gkten
kan gjenopptas. Det kan vaere det vises en melding i Windows om at kunden m& koble seg til Internett igjen. Det varierer
avhengig av hvilke tilkoblingsinnstillinger kunden bruker. Det oppstar tidsavbrudd for gkten hvis tilkoblingen ikke er
gjenopprettet innen 10 minutter.

\IHH
\& Merk: I telefonmodus vises det en dialogboks der representanten kan velge & avbryte den nye tilkoblingen. Hvis du
avbryter eller lukker denne dialogboksen, avbrytes gjeldende gkt og kunden kobles ikke til igjen.
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Be om pdloggingsinformasjon

Med denne funksjonen kan du be om og bruke kundens paloggingsinformasjon slik at du skal kunne
starte om eller I8se opp kundens datamaskin utelukkende for den aktuelle stgttegkten. Dette er nyttig
hvis kunden ma forlate datamaskinen for @ ga til lunsj, delta i et mgte eller g& hjem for kvelden, fordi
det gir deg muligheten til & fortsette & jobbe mens kunden ikke er pd kontoret. Passordet er trygt
kryptert utelukkende pd kundens datamaskin. Du vil aldri kunne fa tilgang til eller se kundens passord.
Det vil heller ikke GoToAssist. Kunden kan nar som helst deaktivere denne funksjonen ved & klikke pa
Verktgy og deretter Opphev paloggingsinformasjonen i visningsprogramvinduet.

» Slik ber du om paloggingsinformasjon

Velg System-menyen i visningsprogramvinduet.
Velg Be om padloggingsinformasjon.

Be kunden om & skrive inn sitt brukernavn og passord for Windows-maskinen.

A W N

Alle dataene vil forbli kryptert gjennom hele gkten og slettes automatisk ved slutten av
stgttegkten.

Tegne-menyen for visningsprogramvinduet

Visningsprogramvinduet har merknadsverktgy som kan gjgre stgttegkten enklere ved 3 tegne pa
skjermbildet. Bruk disse merknadsverktgyene som hjelp ndr du veileder kunden gjennom trinnene og
prosessene under stgttegkten.

» Slik tegner du pa skjermen

]

e Velg Penn p8 Tegne-menyen i Muzepeker [ingen tegning)  Esc

visningsprogramvinduet, eller trykk pd F11 pa &2 Porr 11
tastaturet hvis hurtigtaster er aktivert. Pekeren ﬂ .
) . o £ Markerngspenn F&
endres slik at den likner pa en penn. _
o s Filstermpel F3
e Trykk pa og hold nede venstre museknapp mens du .
drar musen. Tegningen vises i blatt. | Slett tegninger F12

e Hold nede Skift-tasten mens du drar musen for 3
tegne en rett linje.

» Slik markerer du et omrade pa skjermen

e Velg Markeringspenn pd Tegne-menyen i
visningsprogramvinduet, eller trykk pd F8 pa
tastaturet hvis hurtigtaster er aktivert. Pekeren
endres slik at den ligner en markeringspenn.

kuzepeker [ingen teaning)  Esc
Penn F11
b arkeringzpeni Fa
Filzternpel F3

e Trykk pd og hold nede venstre museknapp mens du
drar musen. Omradene du har markert, vises i gult.

S L=

Slett kegninger F12

e Hold nede Skift-tasten mens du drar musen for &
markere i en rett linje.

]

buzepeker [ingen tegning] Esc

» Slik plasserer du et pilstempel pa skjermen £ Penn F11

. o i & Markeringspenn F&

¢ Velg Pilstempel pa Tegne-menyen i & Cicternmel Fq
visningsprogramvinduet, eller trykk pd F9 pa =

tastaturet hvis hurtigtaster er aktivert. Pekeren = Slett tegningsr Fi2

endres slik at den likner pd en pil.

e Klikk pd venstre museknapp for a sette inn en pil.
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» Slik gar du tilbake til delt mus- og tastaturmodus

e Velg Musepeker (ingen tegning) pd Tegne-menyen i visningsprogramvinduet, eller trykk pa
Esc pa tastaturet hvis hurtigtaster er aktivert. Musen vil endres til normalstatus.
» Slik sletter du tegninger, markeringer og pilstempler
e Velg Visk ut tegninger pa Tegne-menyen i visningsprogramvinduet, eller trykk pa F12 pa

tastaturet hvis hurtigtaster er aktivert. Dette vil slette alle merknader som er gjort i
visningsprogramvinduet.

Kundens chat-boks

Kundens chat-boks bestar av fglgende fem deler: menylinjen, verktgylinjen, visningsomradet for chat,
meldingsregistreringsboksen og statusfeltet.

Menylinje: = =
Booronsist J =10l

Menylinjen gir kunden tilgang til ulike a_ | Al Seresncharing Verktsy Hielp

verktgy og kommandoer. b - - o

(Representanten far ogsa tilgang til dem nom k-0 |G

nar kundens skjerm er delt.) (a) GoToAssist(17:24)

Fepresantative designation har ankommet
Verktgylinje:
C GoToAssist (17:24)
Verktgyknapper som Custorner designation Customer name godiok foresparss
brukes til a utfgre am & dela skiam
vanlige oppgaver. (b) !

Visningsomrade for chat:

Det store omradet midt i chat-
boksen viser hele dialogen
mellom representanten og
kunden. Alle websider som er

sendt, og alle filoverfgringer d
dokumenteres ogs3 her. (c)
Meldingsregistreringsboks: = — [Skjermen din vises, '_'ﬂ '_02:2| ' 4

Ved hjelp av registreringsfeltet
nederst i chat-boksen kan kunden
skrive inn og sende meldinger til
representanten. (d)

Statusfelt:

Inneholder informasjon om statusen for kundens tilkobling
til representanten. (e)
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Verktay i kundens chat-boks

Kundens chat-boks inneholder verktgy som kan brukes under en stgttegkt.

Chatlogg
Ved hjelp av funksjonen Lagre chatlogg kan representanten eller kunden lagre all tekst i chat-boksen,
inkludert informasjon om sendte websider og filoverfgringer.

» Slik lagrer du chatloggen

1. Velg Fil pa menyen i kundens chat-boks, og velg deretter Lagre chatlogg.

2. Angi et navn pa chatloggen, og bla til det stedet du vil lagre filen (skrivebordet anbefales).
Klikk pa Lagre.
Chatloggen lagres som en tekstfil som kunden kan bruke som referanse etter stgttegkten.

Merk: Chatloggen lagres i GoToAssist-styringssenteret uavhengig av om den lagres hos kunden eller ikke.

Skjermdeling

Kunden kan stoppe ScreenSharing fra sin chat-boks.

» Slik stopper du ScreenSharing

e Velg ScreenSharing i kundens chat-boks, og velg deretter Stopp ScreenSharing.

e Kunden kan ogsa klikke pa knappen ® p3 verktgylinjen i sin chat-boks.

Merk: Kunden kan stoppe ScreenSharing, men det er bare representanten som kan starte den igjen.
» Slik stopper du ScreenSharing midlertidig
¢ Velg ScreenSharing i kundens chat-boks, og velg deretter Stopp ScreenSharing
midlertidig.

e Kunden kan ogsa klikke pa knappen M pd verktgylinjen i sin chat-boks.

Merknadsverktoy

Merknadsverktgyene gir kunden mulighet til 8 tegne og markere elementer pa skjermen.

» Slik bruker du merknadsverktgyene

e Klikk pa ScreenSharing-knappen i kundens chat-boks, eller klikk pa knappen N » pa
verktgylinjen i kundens chat-boks.

e Velg det aktuelle verktgyet pa rullegardinmenyen.

Vise diagnoseinformasjon

Avhengig av konfigurasjonen kan det vaere at kundens chat-boks inneholder et verktgy som kan brukes
til 8 vise systeminformasjon.

P Slik viser du systeminformasjon

e Velg Verktgy i kundens chat-boks, og velg deretter Diagnoseinformasjon.
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e Kunden kan kopiere hele denne informasjonen til utklippstavlen pa sin datamaskin ved a
klikke p@ knappen Kopier til utklippstavle. Kunden kan ogsa kopiere ett enkelt element til
utklippstavlen ved & hgyreklikke pa det i ruten til hgyre og velge Kopier til utklippstavle.

Merk: Kundens chat-boks kan ikke brukes til & overfgre diagnoseinformasjon fgr representanten har bedt om det.
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Representantens chat-boks (ChatLink)

Chat-bokser &pnes automatisk pd ditt og kundens skrivebord nar tilkoblingsprosessen begynner. Chat-
boksen din har tittelen GoToAssist — Chat. I de fleste tilfeller apnes visningsprogramvinduet med en
gang chat-boksene 3pnes. Avhengig av konfigurasjonen kan det vaere at chat-boksen din minimeres
automatisk nar ScreenSharing starter.

Representantens chat-boks bestar av ti komponenter. Disse er vist nedenfor.

a Pl GoTokssist — Chat o x|
BH Vi Shemdelng Vektey Hieb =
b ‘s "o B k.0 | -4l K & B —
E  Customer name 5| B Customer name [t Pt | _ f
GoToAssist [17.24] petsiie —
1 e Akr-10: 10525153
C Poatal: zzzPhonsND
ridard Spadik: Meorsk g
Representalive dengnations
satid: 172316 (GMT 7.00) 5E
Wi Shandaed Tove
Fundens tidssone: [GMT 7.00)
SE s Shardand Time
Operativeystes: NT P51.2600
SP3
GoTofssst [17.24]
Customes desigraton C
1] » h

Dk ki

B Customer nams
rI' Mohamed [rveaq]

S oo y

e Menylinje: Menylinjen gir deg tilgang til forskjellige .
menyverktgy og kommandoer (a)

Verktgylinje: Verktgyknapper for vanlige oppgaver (e)

e Vis/skjul detaljer: Klikk p& pilen for 8 vise eller skjule
e Fanegrensesnitt: Gjor det enkelt for deg 8 handtere feltene Detaljer, Deltakere og Merknader (f)

fl kter (b
ere okter (b) e @ktdetaljer: Inneholder detaljer om den gjeldende

Visningsfelt for chat: Viser hele chat-dialogen
mellom deg og kunden. Alle websider som er sendt,
alle filoverfgringer og andre handlinger dokumenteres
her (c)

Meldingsregistreringsboks: I dette feltet kan du
skrive og sende meldinger til kunden. Eventuelle
skrivefeil vises i rgdt. Hgyreklikk pd eventuelle
feilstavede ord for & se riktig stavemate (d)

gkten, inklusive sprak, operativsystem og startidspunkt

(9)

Deltakerliste: Fgrer opp alle personer som deltar i
gkten (h)

Merknader: Lar deg gjgre notater om gkten. Notatene
er ikke synlige for kunden (i)
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Push-URL / hurtigfraser

Funksjonene for push-URL og hurtigfraser gjer det mulig for deg raskt a hjelpe kunden under en
stgttegkt. Din overordnede kan forh&ndsinnstille hver URL og hurtigfrase som er oppfart i chat-vinduet
ditt. Nar det brukes push-URL, vil den 8pne en ny nettleser pa kundens datamaskin og ga til den
aktuelle URL-adressen.

» Slik sender du en webside

1. Skriv inn URL-adressen i woLA n &
tekstregistreringsfeltet i
chat-vinduet.

2. Klikk pd Push-URL p3 Send |

verktgylinjen.

hittpe /v, gotoassist. com Til: I.ﬂ.lle j

Push-LIRL |

=T 4
» Slik sender du en hurtigfrase
1. Velg hurtigfrasen i den Vit A o »
kategorien du vil sende, Avinstalleringsproblemer 4
pa rullegardinmenyen. Hisninger b
2. Velg Send. S
Posh-LIRL |
[B Joas2 Y
Verktoylinje i representantens chat-boks
a C e g i k m
= u +0 % - Al ¥ an oAr B O
b d f h j I
e Del kundens skjerm (a) e Send utklippstavle til kunden (h)
e Del skjermen din (b) e Start pa nytt / koble til pd nytt (i)
e Stopp ScreenSharing midlertidig (c) e Inviter til gkt (j)
e Stopp ScreenSharing (d) e (ktoverfgring (k)
e Bruk merknadsverktgy (e) e Fjerndiagnostikk (1)
e Endre til visningsprogramvindu (f) e Skjul/gjenopprett chat (m)

e Start filoverfgring (g)
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Skjermdeling

De fleste GoToAssist-gkter starter automatisk i en modus der kundens skjerm er delt. Nar skjermdeling
ikke startes automatisk for en gkt, eller ndr skjermdelingen er stoppet for en gkt, kan representanten
nar som helst starte skjermdelingen manuelt. Representanten kan ogsa stoppe skjermdelingen og
starte den igjen ndr som helst under stgttegkten.

Du kan angi om skjermdelingen bare skal omfatte visning, noe som kalles ScreenViewing, eller om den
bdde skal omfatte visning og delt kontroll over mus og tastatur, noe som kalles ScreenSharing.

I tillegg kan du aktivere funksjonen Del kundens skjerm for a8 dele kundens skrivebord med
representanten, eller du kan aktivere funksjonen Del skjermen min for 8 dele representantens
skrivebord med kunden.

» Slik starter du ScreenSharing for kunden

e Klikk pa ikonet for Del kundens skjerm & ] pa verktgylinjen i chat-boksen, eller velg Del
kundens skjerm pa ScreenSharing-menyen i representantens chat-boks.

Det gir representanten mulighet til & vise kundens skrivebord.

Merk: Avhengig av konfigurasjonen kan det vaere at kunden ma godta nedlasting av skjermdelingen. Hvis ikke, kan ikke
representanten bruke skjermdeling.

» Slik deler du din skjerm

e Klikk pa ikonet for Del skjermen min *d pa verktgylinjen i chat-boksen, eller velg Del
skjermen min pad ScreenSharing-menyen i representantens chat-boks.

Det gir kunden mulighet til 3 vise ditt skrivebord.

» Slik stopper du ScreenSharing midlertidig

e Velg ScreenSharing pd en meny i en chat-boks, og velg deretter Stopp ScreenSharing
midlertidig.

-eller-

e Klikk pd knappen M pd verktgylinjen i chat-boksen.

» Slik avslutter du ScreenSharing/ScreenViewing
1. Velg ScreenSharing pa en meny i en chat-boks, og velg deretter Stopp ScreenSharing.
-eller-

2. Klikk pa knappen ® p3 verktgylinjen i en av chat-boksene.

Merk: N3r representanten eller kunden avslutter skjermdelingen eller stopper den midlertidig, er de fremdeles koblet til
hverandre via chat.
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Velge bare visning eller delt kontroll

Avhengig av konfigurasjonen kan det vaere det vises en godkjenningsdialogboks nar du aktiverer

funksjonen Del skjermen min eller Del kundens skjerm. Du blir bedt om & angi hvilket delingsniva du vil
bruke.

Bare visningstilgang: £ Start ScreenSharing - GoToAssist E|
Gir personen som far tilgang til den

delte skjermen, mulighet til & vise Diuer i ferd med & vize skjermen din. Lukk eventuele vinduer
skjermen, men ikke flytte musen. zom vizer konfidenziell informagjon. Du kan stoppe
ScreenViewing-gkten starter i tegne- skiermdelingen nar som helst fra ScreenSharing-menyen.

eller lasermodus, slik at du kan bruke . . . .
tegneverktgyet eller laserpekeren p3 Yelg tilgangsnivaet du wil tildele: [Det kan endres igien i lopet av
den delte skjermen. okten.]

(%) Bare visningstilgang
Full tilgang:

o 3 Full tilgang il tasztatur og mus
Gir personen som far tilgang til den

delte skjermen, mulighet til & vise

skjermen og dele musen og tastaturet. |
Personen som deler sin skjerm, kan :
alltid overstyre kontrollen over musen.

ok [ fuwbyt

For noen konfigurasjoner kan du veksle mellom bare visningstilgang og full tilgang under en gkt.
» Slik veksler du mellom bare visningstilgang og full tilgang

e Velg ScreenSharing pa chat-boksmenyen i skjermbildet som deles, og velg deretter Bare
visning eller Full tilgang til tastatur og mus.
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Tips for hvordan du lykkes

Gjer deg kjent med hvor du finner HelpAlert, og husk paloggingsnavnet og passordet ditt.
Husk adressen til stotteomradet i tilfelle du ma gi den til kunder.

Gjgr deg kjent med flyten og funksjonssettet i GoToAssist, og gjennomfgr gvelsesgkter med
kollegaer.

Gjgr deg kjent med prosessen fra kundens side, slik at du kan veilede kunder gjennom
tilkoblingsprosessen.

Gjgr deg kjent med organisasjonens retningslinjer for ndr og hvordan GoToAssist skal brukes.
Bruk organisasjonens standarddialogbokser og -skripting.

Be alltid om tillatelse ndr du gnsker & dele kontrollen over kundens mus og tastatur.

Vis kundene hvordan de avslutter ScreenSharing for @ gke trygghetsfglelsen deres.

Bruk siden Hurtigtastskjemaer for jobber til & gjore deg kjent med tilgjengelige funksjoner.

Husk 8 starte funksjonen Start pd nytt / koble til pa nytt pa Verktgy-menyen i chat-boksen nar
du bruker den, og be kunden la sin chat-boks vaere apen siden den lukkes automatisk.

Tilbakestill alltid kundens skrivebord til den opprinnelige tilstanden.

Be kunden fylle ut tilbakemeldingssiden pa slutten av gkten.

Fyll ut din tilbakemeldingsside pa slutten av gkten (hvis den er tilgjengelig).
Apne og se gjennom opplaeringsdokumentasjonen.

o URL = www.gotoassist.com/training
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