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Descripcion general de GoToAssist Corporate

Citrix® GoToAssist™ Corporate es una tecnologia Web que permite a los representantes prestar soporte
técnico en directo en cualquier lugar y en tiempo real. Con esta tecnologia, un representante puede:

comunicarse con el cliente a través de un cuadro de conversacién

ver el escritorio del cliente y permitirle ver el escritorio del representante

utilizar las herramientas de dibujo, resaltado y marcador de flecha en el escritorio compartido
compartir el control del ratén y del teclado

introducir paginas Web

enviar y recibir archivos

reiniciar y volver a conectarse al equipo del cliente

transferir una sesion a un escritorio de nivel superior

invitar a un compafero a que le ayude o a aprender a partir de una sesién

utilizar las herramientas de diagndstico para recuperar informacion clave sobre el estado del
equipo del cliente

conectar con hasta ocho clientes al mismo tiempo

Nota: el acceso a algunas funciones de GoToAssist Corporate depende de la configuracidén de dicha aplicacion. Consulte al
administrador de GoToAssist Corporate de su organizacion acerca de su configuracion de GoToAssist Corporate especifica.

Requisitos del sistema

Sistema

Obligatorio: Windows® 2000, Windows® XP, Windows® Vista, Windows® 7; Windows® Server
2003, Windows® Server 2008

Obligatorio: capacidad para realizar conexiones TCP salientes directas o disponibilidad de un
servidor proxy HTTP o SOCKS

Recomendado: minimo, Pentium 300 con 64 MB de RAM

Recomendado: conexidn estable a Internet de 56 k 0 mas

Recomendado: monitor de 17 pulgadas o mas

Recomendado: maxima resolucion de monitor posible, 1024 X 768 o superior

Sistema del cliente

Obligatorio: Windows® 2000, XP, Vista, o Windows 7, Windows Server 2003, Windows Server
2008 o bien Mac® 0OS X 10.4 o superior

Obligatorio: Internet Explorer, Netscape Navigator 4.0 o superior, Mozilla Firefox 1.0 o superior
o Safari 1.3 o superior

Obligatorio: conexidon de 28,8 Kbps o0 mas, se recomiendan 56 K

Obligatorio: capacidad para realizar conexiones TCP salientes directas o disponibilidad de un
servidor proxy HTTP o SOCKS

© 2009 Citrix Online, LLC. Todos los derechos reservados. 4
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Soporte para Mac

PC y Mac desde un PC. Sin embargo, algunas funciones no estan disponibles actualmente para
su utilizacion en una plataforma de Mac. Las siguientes funciones estan disponibles actualmente
al conectarse con un cliente mediante Mac.

Los usuarios de GoToAssist Corporate pueden proporcionar soporte en directo para usuarios de

e Invitacion para sesion

e Conversacion del representante
e Conversacion del cliente

e Pausar Screensharing

e Detener Screensharing

Componentes de GoToAssist

La tecnologia GoToAssist consta de varios componentes.

HelpAlert™

HelpAlert reside en el equipo del representante y le permite recibir consultas entrantes de clientes y
contestar a las mismas.

Icono del escritorio de HelpAlert

HelpAlert es un ejecutable no instalable que

arranca el representante para iniciar sesion en :!_
HelpAlert.
P -

Ventana Iniciar sesion de HelpAlert [N esrmums

GoToAssist Corporate
+3,0 Build 607

La ventana Iniciar sesion aparece después de .

arrancar el ejecutable de HelpAlert y permite al e
representante iniciar una sesion.

1D de inicio de sesidn:

Contrasefia:

Papel: | Representante he

iHa olvidado su contraserfia?

Iniciar sesién] [ Cancelar

Vista de lista de HelpAlert

La vista de lista muestra las consultas del
cliente entrantes del representante y permite a
éste responder a las mismas.

Crerd. (= Dodessin | Puleats tarera o Cormtta

Icono de la bandeja del sistema de

HelpAlert . = =

. (Bl OIRIEBERD kM D 1ssew
HelpAlert puede configurarse para que se

ejecute en la bandeja del sistema.

© 2009 Citrix Online, LLC. Todos los derechos reservados. 5
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Cuadro de conversacion del representante (ChatLink™")

El cuadro de conversacion del representante A .
permite charlar de forma casi instantanea » o
con el cliente. También ofrece acceso a = e

herramientas de soporte como la
introduccion de paginas Web, respuestas
preestablecidas, transferencia de archivos,
reinicio/reconexion, inicio y detencion de
ScreenSharing, diagnéstico remoto y cambio
de los niveles de acceso (en Compartir mi T e

Cotales
D de sesidn: 105351055
Pastal 2mmbisiN

015E Asia oma £
Mo de irvesn de

sepieisriainn dorgnalon
1107 45 GMT 700155 A

Zona housiia del clents:
TGMT 7 (0)SE Asa Stardard Tisn
10050

tores St et
r aamterte

[~ F
i Melre]

Fartals e Jon

pantalla) y se puede configurar para kel

minimizar el escritorio del representante tras

la conexion. 3 o
Cuadro de conversacion del cliente

El cuadro de conversacion del cliente _l=[ol x|

Archivo  ScreenSharing  Herramientas  Ayuda
[T R S (= ™ (=
GoToAssist(1750):

permite llevar a cabo charlas casi |
instantaneas entre el cliente y el

representante. También permite acceder a Ha llegada su representative designation.
funciones como guardar registro de GoToAssist(1752)
Conversacién, transferencia de archiVOS, Customer designation Customer name ha aceptado |z

solicitud para compatir la pantalla.

cambiar los niveles de acceso (en Compartir
pantalla del cliente) y a las herramientas de
anotacion.

Enviar I

Se estd viendo su pantalla, g |EIS:52 S

Ventana del visor

La ventana del visor es la ventana que se
carga en el escritorio del representante
durante una conexion con pantalla
compartida y le permite ver el escritorio del
cliente y compartir el control del ratéon y del
teclado (si se configura para ello).

La ventana del visor se puede configurar
para ScreenSharing del cliente, que muestra
el escritorio del cliente al representante o
ScreenSharing del representante, que
muestra el escritorio del representante al
cliente.

La ventana del visor ofrece accesos directos
a las herramientas de anotacién, el cuadro
de conversacion, transferir sesién, invitar a
sesidn, reiniciar/volver a conectar,
transferencia de archivos y diagndsticos
remotos.

© 2009 Citrix Online, LLC. Todos los derechos reservados. 6
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Alertas de HelpAlert

Una alerta avisa al representante de una nueva consulta de cliente en relacién con las configuraciones
de modos estandar y cola. La alerta aparece en una pequefia ventana emergente en el escritorio del
representante y contiene la consulta del cliente. De forma predeterminada, la alerta de consulta
permanece en la pantalla del representante durante 30 segundos. (Este tiempo se puede cambiar en la

ficha Alerta de las preferencias de vista de lista.)

Nota: las implementaciones del modo teléfono no reciben alertas.

Las alertas estan codificadas por colores para indicar el tipo de distribucién de las consultas.

Alertas amarillas: consultas publicadas a
través de un portal SmartButton™ o
SmartBox™ usando el modo estandar.
Pueden verlas todos los representantes
conectados a HelpAlert en el momento en
que se publica la consulta.

El representante se conecta con el cliente si
es el primer representante disponible en
responder a la consulta de éste.

Si un representante responde a otra
consulta durante una sesién, la segunda
consulta se pone en la cola de dicho
representante especifico o, si éste tiene la
configuracién adecuada para gestionar
varias sesiones, el cliente se une al
representante.

Si la consulta se publica a través de
SmartBox usando el modo de cola, sélo se
distribuira al siguiente representante
disponible.

Alertas verdes: consultas publicadas a
través de un portal SmartMatch™ vy
mostradas Unicamente al representante
seleccionado.

Tl

Difusion:
Cliente:
Pregunta:

ID de sesion:
Publicado:
Portal:
Idioma:

iDesea con

=

Pregunta entrante para todos
Joe
Avyuda con un problema tecnico.

106340320
11:06:15
zzzSboxES
Espariol

ectarse con este cliente?

—

Difusion
Cliente

Pregunta

ID de sesion
Publicado

Portal:

Idioma

éDesea conectarse con este cliente?

: Pregunta entrante para
Mo

: Customer name

: Sesion iniciada

: 106924024
: 17:00:39
zzz5mES

: Espariol

© 2009 Citrix Online, LLC. Todos los derechos reservados.
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Alertas naranjas: consultas publicadas a GoToAssist: transferencia 3]
través de un portal designado para la
transferencia a niveles superiores y Difusién: Transferencia de Jill
remitidas a todos los representantes que Cliente: Michael 7
i . P Sesion iniciada

pueden recibir ese tipo de consultas y que

estan conectados a HelpAlert en el
momento en que se publica la consulta.

éDesea conectarse con este cliente?

Alertas azules: consultas publicadas a GoToAssist: invitacidn
través de un portal designado para invitar a
otro representante. La consulta se
publicara en el representante seleccionado
gue pueda recibir consultas de invitacion y
gue esté conectado a HelpAlert en el
momento en que se publique la consulta.

iDesea unirse a esta sesidn?

[+ (=]

© 2009 Citrix Online, LLC. Todos los derechos reservados. 8
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Modos de GoToAssist

GoToAssist puede configurarse de varias formas diferentes para adaptarse de la mejor manera a las
necesidades de soporte de una organizacion. Los modos hacen referencia a la forma en que se inician
las sesiones de soporte y se transmiten a los representantes. Hay tres tipos de modos en GoToAssist:
estandar, teléfono y cola.

Nota: el tipo de modo de las implementaciones de GoToAssist variara en funcion de las necesidades de soporte de la
organizacion. Consulte al administrador de GoToAssist de su organizacion acerca de su modo de GoToAssist especifico.

Modo Web estandar

El modo estandar es la configuracion mas habitual de GoToAssist. Un cliente puede iniciarlo a través de
la pagina del portal en cualquier momento en que haya un representante conectado a HelpAlert. El
modo estandar utiliza un tipo de portal SmartButton, SmartBox o SmartMatch. Los portales
SmartButton y SmartBox difunden las solicitudes de soporte de clientes a todos los representantes que
estén conectados a HelpAlert. Los portales SmartMatch difunden la solicitud de soporte de clientes a un
representante especifico.

Aspectos destacados del modo estandar:
e se puede configurar con varios tipos de portales
e la difusion de las alertas varia dependiendo del tipo de portal
e los clientes pueden utilizarlo sin recibir soporte por teléfono (puede ser un soporte sélo Web)

SmartCode / Modo teléfono \&

La configuracion del modo teléfono suele utilizarse con mas frecuencia cuando el representante también
va a prestar soporte al cliente por teléfono. Un cliente sdlo puede iniciar el modo teléfono después de
haber recibido el cédigo de conexién del representante. La solicitud se conecta sdélo al representante
especifico que generd el cédigo de conexion. El modo teléfono utiliza Unicamente el tipo de portal
SmartCode.
Aspectos destacados del modo teléfono:

e soblo se utiliza con el tipo de portal SmartCode

e los representantes no reciben alertas

e el cliente debe recibir primero un cddigo de conexion del representante antes de poder iniciar el
proceso de conexidn

e sblo se conecta al cliente el representante que ha generado dicho cddigo

e se utiliza de manera casi exclusiva si los clientes van a recibir también soporte telefénico de un
representante

Modo cola

El modo cola se implementa en organizaciones que tienen un gran nimero de representantes
disponibles para atender consultas de soporte de clientes. El modo cola utiliza Unicamente el tipo de
portal SmartBox. El modo cola distribuye las consultas de los clientes al siguiente representante
disponible y pone en cola las solicitudes de clientes adicionales para su distribucién cuando haya
representantes disponibles.

Aspectos destacados del modo cola:

e solo se utiliza con el tipo de portal SmartBox

e todas las consultas entrantes se ponen en cola y se distribuyen al primer representante
disponible

© 2009 Citrix Online, LLC. Todos los derechos reservados. 9
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Portales de clientes

Este es el portal de Internet en el que el cliente introduce una solicitud de sesién de soporte o
demostracién. El tipo de portal puede variar dependiendo del modo de GoToAssist utilizado por su
organizacion (en las paginas siguientes se ofrece mas informacion sobre los modos). Hay cuatro tipos

de portales:

Portal SmartButton

Este tipo de portal se utiliza con el modo
estandar de GoToAssist y difunde una alerta a
todos los representantes disponibles conectados
a HelpAlert.

Portal SmartBox

Este tipo de portal se utiliza con el modo cola o
estandar de GoToAssist y permite a un cliente
teclear una pregunta, que después se difunde a
todos los representantes (modo esténdar) o
so6lo al siguiente representante disponible
(modo cola).

Portal SmartMatch

Este tipo de portal se utiliza con el modo
estadndar de GoToAssist y permite a los clientes
seleccionar un representante de soporte
especifico.

Portal SmartCode

Este tipo de portal se utiliza exclusivamente con
el modo teléfono y conecta al cliente y al
representante con un codigo de conexién unico.
El representante genera el codigo en HelpAlert y
el cliente lo recibe. Con este tipo de portal no
hay alertas.

Nota: la mayoria de las implementaciones de GoToAssist emplean Unicamente un tipo de portal. Consulte al administrador de

Inlelar sesién de soporte

AP T P P S—
e apaion

I

Lok rapreasntinm ey ouikn praparsdon

D L L T L I 1

[ + T r| - ot
= — ]

Lim sepresenbaliee designal e, e dine ds eslin en beea v
e adin

GoToAssist de su organizacién acerca de su configuracidn de GoToAssist especifica.

© 2009 Citrix Online, LLC. Todos los derechos reservados.
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HelpAlert

HelpAlert es el componente de GoToAssist que permite al representante recibir consultas de clientes

entrantes y contestar a las mismas.

P Para iniciar una sesion en HelpAlert

1. Localice el icono de HelpAlert y hace doble
clic en él.

2. Seleccione el idioma (configuracion
regional) del portal.

e Seleccione un idioma.

¢ Haga clic en Aceptar.

3. En la ventana Iniciar sesion:

e El representante introduce su nombre de
inicio de sesion en el campo ID de inicio
de sesidn (siempre en forma de direccion
de correo electrdnico).

e El representante introduce la contraseia
en el campo Contrasefa.

e El representante hace clic en Iniciar
sesion.

4. Para cambiar el idioma:

e Tras haber iniciado sesidn, el
representante puede modificar la
seleccidn de idioma.

e Dentro de HelpAlert, elija el menu
Opciones.

e Seleccione Cambiar idioma.

e Tendrd que reiniciarse HelpAlert.

Seleccionar idioma @

Seleccione el idioma:

inglés

italiana

aleman
neerlandés

china simplificado
chino tradicional
japonés

Corgano

sUeCo
portugués brasilefio
norego

danés

finéz

Mota: Debe reiniciar Helpdlert para que los
cambios tengan efecta.

Aceptar ] [ Cancelar

£ GoTohssist: iniciar sesidn

‘1 h GoToAssist Corporate
- 9.0 Build 607

1D de inicio de sesidn: | |

Contrasefia | |

Papel: |Representante hd |

{Ha olvidado su contraseria?

Iniciar sesiénl ’ Cancelar ]

£ GoTofssist Corporate - es-repi

Wer

Codigos

Ay

Archivi

Cambiar contrasefa...

Ereferencias...

© 2009 Citrix Online, LLC. Todos los derechos reservados.
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» Para cerrar la sesiéon en HelpAlert

1. En la esquina superior derecha de la vista de lista de o ) -
HelpAlert, haga clic en el botén de cierre de la ventana [BaatStlLEE S MG RS Rl L

-0 bien- Opciones Yer  Codigo:  Apuda
En el menu de la vista de lista de HelpAlert, elija Archivo Salr  Chrl+lJ

y después Salir.

-0 bien-

Haga clic con el boton derecho en el icono de la
bandeja de sistema de GoToAssist y seleccione Salir.

Aviso de Helphlert E|
2. En la ventana de confirmacion de HelpAlert, haga clic en _
Si 2 s d lir?
. \__..() JSeguro que dezea zalir:
N
LS | Mo

© 2009 Citrix Online, LLC. Todos los derechos reservados. 12
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Contraseina de HelpAlert

El representante puede cambiar la contrasefia desde HelpAlert. Se solicitara al representante que
cambie la contrasefia en intervalos regulares, tal como se define en el centro de gestion de GoToAssist.

» Para cambiar una contraseiia de HelpAlert

En el menu Opciones de la vista de lista de HelpAlert o la bandeja de sistema, elija Cambiar
contraseiia. Se abrira la pagina Web de cambio de contrasefia.

1.

2.

b

En el campo Inicio de sesidn, introduzca el nombre de inicio de sesidon de HelpAlert en forma de
correo electrénico.

En el campo Contrasefia actual, introduzca la contrasefia actual.

Introduzca la nueva contrasefia. La nueva contrasefia debera tener entre 8 y 32 caracteres y
contener al menos tres de los cuatro elementos siguientes: letras mayuscula [A-Z]; letras
minusculas [a-z]; numeros [0-9]; simbolos especiales [~ 1@#$% " &*()_-+={}[1I\:;"'<>,.?/].
Las contrasenas no deberan ser iguales al nombre de inicio de sesién ni al nombre o apellidos
reales de la cuenta del representante.

Vuelva a escribir la nueva contrasefia.

Haga clic en Enviar.

Salga de HelpAlert e inicie sesién usando la nueva contrasefia.

Contrasena de cuenta olvidada

Si olvida la contrasefia de la cuenta, tendra que crear una nueva.

» Para crear una nueva contraseia de cuenta

En la ventana Iniciar sesion de HelpAlert, elija ¢Ha olvidado su contraseia?

1.

6.
7.

En el campo Inicio de sesidn, introduzca el nombre de inicio de sesidon de HelpAlert en forma de
direccion de correo electroénico.

Vuelva a escribir el nombre de inicio de sesidon en forma de direccidn de correo electrdnico.
Haga clic en Enviar.

Se enviara un mensaje a su direccién de correo electrénico con un enlace para crear una nueva
contrasefia de cuenta.

Vaya al correo electrénico y haga clic en el enlace para crear una nueva contrasefia de la
cuenta.

Se generara una pagina Web en la que puede introducir su nueva contrasefia.
Introduzca la nueva contrasefia de la cuenta.
Vuelva a escribir la nueva contrasefa de la cuenta para confirmarla.

Haga clic en Aceptar.

Nota: la direccion de correo electrénico debera validarse para recibir el mensaje de correo electrénico de Contrasefia olvidada.
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Actualizacion de HelpAlert

El software HelpAlert posee una funcién de actualizacién automatica integrada que comprueba cual es
la version mas reciente del software HelpAlert cada vez que el representante inicia sesion. Si el sistema
detecta que hay disponible una nueva version del software, pedira al representante que actualice la
versién. Cuando Citrix Online deje de admitir versiones anteriores de HelpAlert, el representante se
vera obligado a actualizar la suya.

» Para realizar la actualizacion automatica
1. Inicie una sesidn en HelpAlert. Cuando haya una nueva version disponible, un mensaje
emergente le invitara a recibirla. Haga clic en Aceptar para aceptar la actualizacion.
HelpAlert instalara la actualizacion.

2. Haga clic en Aceptar para cerrar la ventana del mensaje y después, inicie de nuevo sesion en
HelpAlert.

Ademas, un representante puede obtener una nueva copia del archivo HelpAlert.exe en el siguiente
sitio Web: http://www.gotoassist.com/haupgrade

» Para descargar HelpAlert desde el sitio de actualizaciones
1. Inicie sesion en el centro de descargas con el nombre de inicio de sesidn y la contrasena de
HelpAlert facilitados por Citrix Online o por su administrador.
2. Guarde HelpAlert en el escritorio o en otro lugar que le resulte comodo.
Inicie sesién con el mismo nombre de inicio de sesion y contrasefia.

4. El representante sélo tendra que hacer esto una vez.

Nota: la configuracion de actualizacion automatica se puede desactivar mediante solicitud.
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Vista de lista de HelpAlert

Una vez que haya iniciado sesion en HelpAlert, lo primero que aparece es la vista de lista de HelpAlert.

El uso principal de la vista de lista es que el representante pueda comprobar el estado de las consultas.
Por este motivo, la vista de lista tiene varios campos y estados que ofrecen informacion sobre la sesion
y el cliente.

£ GoTohssist Corporate - es-repi @jedix.com conectado a egw.gotoassist.com

La vista de lista se divide en las achvo Dpciones Yer Ay

siguientes secciones: E - [ oseonse -

~ |Consultas entrantes X

e Barra de herramientas

Crond.. Portal 1D de sesién Fublicado Mombre Idioma Consults

e Consultas entrantes

e En sesion

< >

. . .7 « En sesion X

° H I Sto rl a I d e ses I o n Crond... Portal 1D de sesidn Publicado MWombre Tdiormna Consulta

< >

e Detalles e x

. ID de sesidn Hora deini... Horadefi... Resalucion Portal Mombre Idioma

e Panel de estado de conexion = =

« Detalles X

Barra de herramientas de vista de lista de HelpAlert

Los representantes pueden personalizar la vista de HelpAlert para ver sélo determinadas zonas de la
misma.

2 GoToAssist Corporate - es-repl@je

e Seleccione qué secciones desea que se

muestren en la vista de lista (a) Agchivo  Opeiones  Yer  Ladigos  Aguda
e Haga clic para acceder a la lista de preferencias @ = -2 @ [f visponible -~
(b)
e Haga clic para acceder al menu de SmartCode (c)
e Alterna entre los modos Disponible y No b« d

disponible para pausar las nuevas consultas
entrantes (d)
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Consultas entrantes

La seccion Consultas entrantes muestra todas las consultas de clientes que todavia no han recibido una
respuesta. Los iconos del campo Crondmetro ayudan al representante a identificar el estado de la
consulta.

£ GoToAssist Corporate - es-repl@jedix.com conectado a egw.gotoassist.com

Archiva  Opoiones Ver  Ayuda

R gg El Disponible -

» Consultaz entrantes »
Crond. .. Portal ID de sesion Publicada Mombre Idioma Consulka
En sesion

La seccion En sesién muestra sélo las sesiones a las que el representante ha respondido y que esta
gestionando personalmente.

~ En zezidn X
Crond.., Portal 1D de sesidn Publicado Mombre Idioma Consulka
w004z zzzPhoneES 104974941 17137155 Joe Esparial Ayuda con un problema bécnica,
< 3

Historial de sesion

La seccion Historial de sesidon muestra sélo las sesiones que ha completado el representante e incluye
datos sobre la hora de inicio, hora de finalizacién y resolucién de la sesién.

« Historial de sesion »
1D de sesion Hara de ini. .. Hora de fi... Resolucidn Portal Maombre Idioma Consulta
¥ 104974015  TueDec151... TueDecl151... Resuelo zzzPhoneEs Joe Espariol Ayuda con un problemal
< >
Detalles

La seccion Detalles ofrece una vista completa de una sesidn seleccionada. Se selecciona una sesion
para verla en la seccién Detalles haciendo clic en la linea de sesidn de la seccién Consultas entrantes o
En sesién.

= Detalles X

ID de sesidn: 104974015 / Hora de inicio: Tue Dec 15 17:13:35 2009 / Hora de finalizacidn: Tue Dec 15 17:34:04 2009 / Resolucidn:
Resuelto / Paortal: zzzPhoneES / Mombre: Joe / Idioma: Espafiol
Pregunta: Ayuda con un problematecnica.
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Definiciones de los campos de HelpAlert

Definiciones de las columnas de Consultas entrantes y En sesion

Crondémetro: . . . . -

C It Muestra un icono codificado por colores y un cronémetro de cuenta atras que indica el
(Consultas tiempo restante para responder a la consulta

entrantes)

Crondmetro: = Muestra un icono codificado por colores y un crondmetro que indica el estado y la duracién
(En sesion) de la sesion

Portal: Muestra el nombre del portal desde el que se publicé la consulta del cliente

ID d,e Ndmero de sesién Unico asignado por Citrix Online

sesion:

Publicado: La hora en que se publico la consulta del cliente originalmente

Nombre: El nombre del cliente (si esta disponible)

Idioma: Configuracion de idioma del portal desde el que se publicé la consulta del cliente
Consulta: El texto de las preguntas realizadas por el cliente (disponible sdlo con portales SmartBox)

Definiciones de iconos de la columna Cronometro de Consultas entrantes

7 Nueva: publicacion de una nueva consulta de cliente
T Precaucidn: una consulta a la que no se ha respondido dentro del plazo designado
7 Advertencia: una consulta a la que no se ha respondido dentro del plazo designado

En cola: una consulta a la que el representante ha contestado Si, pero a la que no puede

0] responder porque se ha alcanzado el limite maximo de sesiones simultaneas. El cliente
recibe un mensaje que indica que tiene que esperar a que el representante haya terminado
de ayudar a la persona anterior.

Nota: consulte las preferencias de la vista de lista en las siguientes paginas para ajustar los parametros de tiempo de
visualizacion de estos elementos.

Definiciones de iconos de la columna Cronometro de En sesion

(Y Indica que el cliente esta descargando

- Indica que el cliente se estd conectando

= Indica que el cliente y el representante estéan en una comunicacion sélo por conversacion
';'- Indica que el cliente y el representante estan en una conexién Compartir pantalla del cliente
'|:| Indica que el cliente y el representante estan en una conexién Compartir mi pantalla
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Preferencias de la vista

El representante tiene la opcidn de ajustar varias preferencias relativas a alertas, la vista de lista,

ChatLink y la ventana del visor.

» Para ajustar las preferencias

de lista

e En el menu Opciones de la vista de lista, elija Preferencias.

Preferencias de alertas

QGoTnAssist: prefel

Alertas emergentes:

L, ) Cateqgoria Alertas
Esta seccion permite al representante
determinar los ajustes relativos a la e
primera alerta emergente de una K

Partapapeles compartido

consulta de cliente. Las alertas
emergentes de recordatorio se
aplican a las consultas si un
representante no responde a una alerta
inicial.

Cuando no se encuentra en una
sesion:

Si no existe ni se va a iniciar ninguna
sesion.

Durante una sesion:

[ Alerkas emergentes
Las consultas entrantes mostraran una alerta emergente durante | 30 segundas,

Alcanzado ndmero
maxime de sesiones

Cuando no se Durante una
encuentra en una sesion:

¥ Reproducir sonida
¥ Mastrar alertas

¥ Reproducir sonida
V' Mastrar alettas

~Alerkas emergentes de recardatoria
Recordar después de | &0 segundaos y mostrar durante | 30 segundos.

Alcanzado ndmero
maximo de sesiones

Cuando no se encuentra Durante una
€N Una sesion: sesion;

¥ Reproducir sonido
IV Mostrar alertas

™ Reproducir sonida
IV Mostrar alertas

Si el representante esta, como minimo,

Aceptar Cancelar

en una sesion.

Si se ha alcanzado el maximo
permitido en las sesiones:

Si se ha alcanzado el nUimero maximo
de sesiones simultaneas.

Preferencias de HelpAlert

M GoToAssist: preferencias de He

Categoria Helpalert

Niveles de advertencia:

Permite determinar la configuracion de
los recordatorios de iconos de la
seccion Consultas entrantes de la vista
de lista.

Porkapapeles compartido

Actualizar lista cada:

Determina la frecuencia con la que
HelpAlert sondea los servidores de
Citrix Online.

Visualizacion de columna:

Permite seleccionar los campos que se
visualizan en las secciones Consultas

~ Configuracidn de consulta entrante
¥ Segundos antes de que |as consulkas entrante | &0

P Sequndos antes de que las consultas entrante | 30

Actualizar consultas ca (5 ‘I segundos,

[~ Wisualizacion de columna
IConsuItas ertrantes j Compruebe las columnas que desee
mostrar en la lista de la izquierda. Arrastre
un elemento para subir, bajar o modificar el
arden de las caliimnas.

Crondmetro

Portal

ID de sesidn

Publicado scer valores predetad
Mombre

Tdioma

Consulta

entrantes y En sesion.

Aceptat | Cancelar
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Preferencias de conversacion

Configuracion de conversacion:

Permite seleccionar las preferencias x|
que afectan al cuadro de conversacion

del representante. Los segundos

iZategoria Conyersacion

- ) : PN )
determinan el tiempo transcurrido PITIHIAEEN o Senersatin

desde que el I‘EPI‘esentante intr‘OdujO Sequndas antes de que las fichas pasen a color amarilo: | 60
texto por ultima vez y lo envid al Partapapeles compartida Sequndos antes de que las fichas pasen a color rojo: 60 [
cliente como parte de la conversacién.

Los iconos empiezan en verde Temafio de fuente predetem. |0 purkos |
MOdO iniCiO de Conversaci()n: Mdmero maximo de conversaciones simulténeas: 8

Permite seleccionar el modo de inicio
de la conversacion: Expandido o
Contraido.

Desde el centro de gestion:

Ofrece el nUmero maximo de sesiones

simulténeas definido en el centro de Cancelar_|

gestion de GoToAssist.

Preferencias del visor

Tamano de pantalla:
|

¥isor

Permite configurar cémo muestra la
ventana del visor el escritorio e

compa rtido durante la SeSién . [ Tamafiode pantala I~ Opeiones del visor
o - d I - . La sesidn se mostrard en: I™ ¥isor atenuade durante inactividad
pciones del visor: Portapapeles compartido ¢ Moda pantala completa
L. . . % Modo ventana r Pasar claves de Windaws a ardenadar
Iniciar sesiones entrantes en visores remato (Al+Tab, Mend, etc.)
independientes: inicia cada nueva [ Activar teclas de funcian del visor (75,
sesion con su propia ventana del visor T s
en lugar de combinar las ventanas del  Tamafinreal [ Mo ot vaias o feciones de
visor y separar las fichas. & Ajustar ol tamafio
Visor atenuado: desactiva la ventana I ] seleccionar color del wisar...

del visor cuando no es la ventana que
tiene el centro de atencién, de modo
que ofrece una transparencia
sombreada.

Pasar claves de Windows: permite

. |
pasar algunas funciones de teclas de [ |

Windows al PC remoto (o local), como,
por ejemplo, Impr Pant.

Activar teclas de funcion del visor (F10,
F12, etc.): activa métodos abreviados
del teclado para las herramientas de
dibujo y laser.

No mostrar la peticién de varios
monitores: activa la peticion
automatica que muestra los métodos
abreviados cuando esté conectado con
un cliente con varios monitores.

Nota: para activar el uso de teclas de funcién del teclado relativos a herramientas de GoToAssist, como el Marcador de resaltado
(F8), el Marcador de flecha (F9) y la Pluma (F11), asegurese de seleccionar la opcion Activar teclas de funcidon del visor. De esta
forma también se asignan las teclas de cursor y del teclado numérico para navegar por la pantalla.
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Preferencias de host

Calidad de color:

Categoria

Color verdadero:

Conversacitn
‘isar

Seleccione esta opcidn para conseguir
una mejor apariencia.

Porkapapeles compartido

256 colores:

Seleccione 256 colores para mejorar la
velocidad.

Configuracién de rendimiento:

Activela para desactivar cada una de
las siguientes opciones de visualizacién
y mejorar la velocidad.

Desactivar efectos de visualizacion

Desactivar fondo de escritorio

Host

- Calidad de calor

& Color verdadera
{Mejor apariencia)

€ 256 colores
{Mayor velocidad)

QGuTuAssist: preferencias de HelpAlert

~Configuracién de rendimiento

Active una o mas de las siguientes
casillas para mejorar el rendimiento al

Mota: |as opciones de configuracion de
rendimienta sélo se aplican a las sesiones en
PC con Windows,

I Desactivar efectos de visualizacion
I~ Desactivar fondo de escritorio

I Desactivar suavizado de Fuentes

™ Mo mostrar contenidos de ventanas
al arrastrar

I Mo mostrar ventanas transparentes

Desactivar suavizado de fuentes

No mostrar contenidos de ventanas al
arrastrar

Preferencias de disponibilidad

Cambiar automaticamente a No

disponible: -
Permite entrar automéaticamente en el e

modo no preparado al finalizar cada onversasin
sesion. Se le pedira al representante i

que vuelva a entrar en el modo Pertapapeles compartida
preparado.

Mostrar una alerta emergente:

Activa la aparicion de un mensaje
emergente de "No disponible" después
de que el representante haya estado
una serie de segundos en el modo no
disponible. Asi se recuerda al
representante que esta activado el
modo no preparado.

£ GoToAssist: preferencias de HelpAlert

Disponibilidad

Configuracién de disponibilidad

[]Cambiar automaticaments a Mo disponible después de cada sesién

Cuanda no esté disponible, |mostrar una alerta em v | después | 60 sequndos

Nota: la capacidad de un representante para modificar estos parametros depende de la configuracidn especifica de GoToAssist.

© 2009 Citrix Online, LLC. Todos los derechos reservados.

20



Guia de uso de Citrix® GoToAssist™ Corporate para representantes

Preferencias de portapapeles compartido

Selecciona qué accion se debe realizar e el R
cuando se reciben los datos del
portapapeles de su cliente.

~Configuracion de pottapapeles compartido

Al recibir los datos del portapapeles:
Mostrar peticién para compa rtir " Pregdntame si deseo copiar los datos en mi portapapeles local
datos en el portapapeles local

% Copiar automaticamente los datos en mi portapapeles local

" Rechazarlo autométicamente

Nota: estos parametros de configuracion afectan sélo a sesiones

Copiar automaticamente los datos
en el portapapeles local

Declinar automaticamente los
datos. No copiar en el portapapeles
local

© 2009 Citrix Online, LLC. Todos los derechos reservados. 21



Guia de uso de Citrix® GoToAssist™ Corporate para representantes

Conexion al cliente usando el modo estandar o cola

Para conectarse al cliente y prestarle soporte con una configuracién estéandar o cola, debera contestar
primero a la consulta del cliente. Esto se logra al recibir y contestar una alerta. Si la alerta desaparece
del escritorio antes de que responda, puede contestar a través de la seccion Consultas de la vista de

lista.

» Para contestar a la consulta del cliente a través de la alerta emergente

En la parte inferior de la alerta, haga clic en Si.

De este modo finaliza la validacién inicial de la consulta
y se insta al cliente a iniciar la descarga del componente
de cliente de GoToAssist.

» Para contestar a la consulta del cliente a
través de la vista de lista

ID de sesidn: 105340300
Publicado: 11:0¢:15
Portak rrrsboxE
Idioma: Inglés

ilesen conectarse con este diente?

(D

En la seccion Consultas entrantes de la vista de lista, & BEE|
haga doble clic en la linea de la consulta deseada. De ese | o o gome. -
modo, la alerta volvera a activarse en el escritorio del f——r .
representante. it |ebeE | s i e
Rt 104973730 17:07:16 Marsha Espafiol 4054031

En la parte inferior de la alerta, haga clic en Si. S -
De este modo finaliza la validacion inicial de la consulta
y se insta al cliente a iniciar la descarga del componente -
de cliente de GoToAssist. D de sesidn: 10655030

Portal: zzzshoxEN

Idioma: Inglés

iDesea conectarse con este cliente?
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Conexion al cliente usando SmartCode/modo

teléfono

Para conectarse al cliente y prestarle soporte con una configuracion de modo teléfono, el representante
debera generar primero un numero PIN de cddigo de conexion y después, enviarselo al cliente para que
acceda a la sesion de soporte. Para ello se genera un nuevo codigo de conexion a través de HelpAlert y
se transmite el cddigo al cliente por teléfono o enviandole el enlace al cddigo por correo electrénico o

mediante un conversacion con terceros.

Nota: dependiendo de la configuracion de GoToAssist, aparecera la vista de lista de HelpAlert (Figura A) o el icono de la bandeja
de sistema (Figura B) para el representante.

» Para generar un cédigo de conexion SmartCode del modo teléfono

1. Inicie una sesién en HelpAlert. Aparecera la vista de lista o el icono de la bandeja del sistema.

a. Vista

de lista -0-

Haga clic en el icono del teléfono.

2

GoToAssist Corporate - es-repl@jedi

Archivo Opcionez  Wer  Codigo:  Aypuda

— . [
= a(w)

» Conzultas entrantes

Crond. .. Partal 1D de sesion

b. Bandeja del sistema

Haga doble clic en el icono de la campana con
la interrogacion o haga clic con el boton
derecho del ratén en él y elija
Administracion de codigos.

r— -
R BE %y 0, [ 4:16PM
¥

2. Elija la asignacién de valor numérico predeterminada o asigne al codigo un nombre
(normalmente el nombre del cliente). Elija el portal correspondiente.

3. Haga clic en Crear cédigo.

e x|
Cadign activo
Cadign: 122-2104
Mombre: Clente [001]
URL rapida; https://broker. gotoassist. comdhe/zzzphonees M0 uestion=0 R 122-2104
Portal: zzzPhoneES
Estado: Activar
Tiempo restante: 04:22 minutos
Copiar URL rapida ] [ Cancelar codigo
Crear codign
Mambre: | Cliente [002] Portal: | zzzPhoneE S v
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» Para transmitir el c6digo de conexion a través del correo electronico o de conversacion con
terceros
Haga clic en el boton Copiar URL rapida.

2. En la herramienta de comunicaciones deseada (correo electréonico o conversacién con terceros),
pegue la URL del cédigo de conexidn y enviela al cliente.

3. El cliente hace clic en la URL y, después, se envia a través del proceso de descarga.

» Para generar varios codigos de conexion SmartCode del modo teléfono

1. En la ventana Administracién de cédigos, haga clic en Crear cédigo.

Se pueden generar y recuperar codigos hasta el limite maximo permitido. Los cédigos
permaneceran activos hasta que se recuperen o caduquen.

£ GoToAssist Modo teléfono: Administracidn de codigos

Cddign activo

Codige: 178-9643

Mombre: Cliente [006]
URL rapida; httpz://broker.gotoassizt. comdh/zzzphonees Ruestion=0R173-9643
Portal: zzzPhoneE S
Estado: Activar

Tiempo restante: 07:28 minutos

Copiar URL rapida ] [ Cancelar cadigo
Crear codigo
Mombre: | Cliente [007] Portal: | zzzPhoneES v | [ Crear codigo

Cermar
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La ventana del visor

La ventana del visor es la ventana en la que aparece el escritorio compartido. Se puede minimizar, ajustar su
tamafio y mover al igual que cualquier otra ventana de aplicacion. En la mayor parte de las configuraciones,
cuando se comienza a compartir la pantalla, el visor le permite empezar a compartir de inmediato el
control del teclado y del raton del cliente, como si estuviese sentado ante el equipo del cliente. Si inicia
varias sesiones al mismo tiempo, las ventanas del visor se pueden separar y cambiar de sitio

Lista de teclas de funcion de la ventana del visor

Para que las teclas de funcion del visor funcionen hay que activarlas antes en Preferencias.

Enviar portapapeles
Marcador de resaltado
Marcador de flecha

Conversacion

Pluma
Borrar

Raton y teclado
compartidos

F6

F8

F9

F10

F11
F12

Esc

Envia el portapapeles a su cliente, lo que le permite pegar sus datos del portapapeles
al equipo del cliente.

Activa y desactiva el modo Marcador de resaltado.

Activa y desactiva el modo Marcador de flecha.

Cambia el centro de atencién a la ventana de ChatLink del representante o de ésta a
otro lugar.

Activa y desactiva el modo dibujo.

Borra los dibujos.

Desactiva la herramienta de dibujo. Vuelve al estado de ratdn y teclado compartidos.
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Menu de la sesion de la ventana del visor

» Para cerrar la ventana del visor

Cermar wigor

Si desea cerrar la ventana del visor y permanecer en una sesion con
su cliente: |rvitar & sesidn. .

. , ) ] Transferir sesidn...
e Haga clic en el botdon para cerrar de Windows ksl de la esquina

. . Abandonar sezidn
superior derecha de la ventana del visor.

Cermar sesidn
-0 bien- : :
i . . . Salir de todags laz zeziones
¢ En el menu de la ventana del visor, seleccione Sesién y, a

continuacion, Cerrar visor.
» Para finalizar la sesiéon con un cliente
1. Asegurese de que ha devuelto el escritorio del cliente a su Cerar visor

estado original y: Irvitar & sesion...

e Haga clic en el boton para cerrar de Windows E de 1a esquina Transferr zezidn...
superior derecha de la ventana de conversacion. Aberelimer saattn
-0 bien- Cermrar zesion
¢ Haga clic en Sesién en el menu de la ventana del visor o en el 5 alir de todas las sesiones

menu de la ventana de conversacién y, a continuacion, seleccione
Cerrar sesiodn. Para finalizar todas sus sesiones activas, seleccione Salir de todas las sesiones.

2. Dependiendo de la configuracion, puede que se le solicite que seleccione el estado de resolucidon
de la sesidn con el cliente. Seleccione la opcién apropiada:
¢ Resuelto significa que considera que ha sido capaz de resolver la consulta del cliente.
¢ No resuelto significa que no considera que haya sido capaz de resolver la consulta del cliente.
e Desconocido sélo deberia seleccionarse si no esta seguro de haber sido capaz de ayudar al cliente.
3. Puede aparecer un campo adicional en el cuadro de fin de sesidn, solicitando informacion

adicional como el nimero de comprobante o el ID del caso. De ser asi, introduzca la informacion
adicional.

4. Haga clic en Aceptar para enviar el estado de resolucion.

5. Vuelva al buzén de entrada de HelpAlert y comience a responder a la siguiente consulta.

Nota: siga las pautas de la organizacidn para finalizar una sesion antes de cerrar la conexion de conversacion. Puede que reciba
un formulario de comentarios tras la sesién.

» Para abandonar una sesioén de cliente
1. Compruebe que haya otro representante que se haya unido a su sesion mediante la funcion
Invitar a sesion.

2. En la ventana del visor o en el menu de conversacién, seleccione Sesién y, haga clic en
Abandonar sesion.
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Transferir sesion

La transferencia de sesion le permite transferir una sesién de cliente a otro portal o representante que
puede seguir ayudando al cliente. Los clientes permanecen conectados a representantes de soporte a
través del proceso de escalado, de modo que no tienen que volver a publicar su consulta de soporte.

Nota: la transferencia de sesion es una opcidn de configuracion adicional que no se aplicara a todas las implementaciones de
GoToAssist.

» Para transferir una sesion a otro representante

1. Durante la sesidn, seleccione el icono de Transferir sesién @ en la ventana del visor, o bien en
la ventana del visor o en la ventana de conversacién, seleccione el menu Sesién vy, a
continuacion, haga clic en Transferir sesion. Aparece el cuadro de didlogo Transferir sesion.

2. Se abre la ventana Representantes disponibles.
. i . £ GoTohssist: transferencia de sesisn @
a. Haga clic en el signo + para expandir un

. . R tantes di ibl
portal y ver los representantes disponibles; a siEsEmanes fenenE
continuacion, elija uno.

-0 bien- = [[J) Transferencia de sesidn
. . . a (00 Cary
b. Haga clic en un portal para difundir la & (0) Dave Schrel
publicacién a todos los representantes a aid
H H {07 Judy
disponibles. E e
3. La pregunta original publicada por el cliente puede
aparecer en el campo Comentarios. Este texto se
puede modificar o completar para ayudar al HETE S e
siguiente representante a resolver el problema. Sl e
Haga clic en Aceptar.
4. Si se selecciona un portal completo, todos los Camentatios
representantes conectados y disponibles de ese Judy: Ayuda para instalar estos controladores.,

portal recibiran la solicitud. El campo Pregunta de
HelpAlert muestra su nombre de inicio de sesién. Se
pueden ver los comentarios para el siguiente
representante en la alerta emergente y la aceptar | | canceler |
publicaciéon en HelpAlert.

5. El representante que desee aceptar la sesion
transferida contesta haciendo clic en Si en la alerta emergente naranja o haciendo doble clic en
la publicacién en HelpAlert.

6. El cliente debera realizar de nuevo la descarga antes de participar en una sesion con el segundo
representante. En la mayoria de las configuraciones, el cliente debe hacer clic en Aceptar en el
cuadro de didlogo de autorizacién de pantalla compartida para permitir que el segundo
representante vea y comparta la pantalla.

7. El segundo representante puede ver los comentarios introducidos por el primer representante en
el campo Pregunta del cuadro de conversacion.
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Invitar a sesion

Invitar a sesién le permite invitar a representantes adicionales que pueden seguir prestando asistencia

a la sesién remota. Los representantes invitados pueden estar enmascarados ™™ para que el cliente

.. - . .. .7
no pueda verlos o ser visibles W como asistentes adicionales de la sesion.

Nota: Invitar a sesidon es una opcion de configuracion adicional que no se aplicara a todas las implementaciones de GoToAssist.

» Para invitar a representantes adicionales a la sesion

1. Durante la sesidn, seleccione el icono de Invitar a sesidn @' en la ventana del visor, o bien en
la ventana del visor o en la ventana de conversacién, seleccione el menu Sesion vy, a

continuacion, haga clic en Invitar a sesién. Aparece el cuadro de didlogo Transferir sesion.

2. Se abrira la pantalla de colaboracién de sesion.

3. Elija si
si éste

4. La pregunta original publicada por el cliente puede aparecer en el campo Comentarios. Este

a.
b.

a.

Busque a un representante especifico.

Haga clic en el signo + para expandir un portal y
ver los representantes disponibles; a
continuacion, elija uno.

-0 bien-
Haga clic en un portal para difundir la

publicacion a todos los representantes
disponibles.

el cliente podra ver al representante invitado o
estara oculto.

Aparecerd un icono ™™ al lado de los nombres
de representantes enmascarados, pero no
apareceran en la ventana de conversacion del
cliente.

Junto a los nombres de representantes no
/ . -
enmascarados aparecera el icono |,

Representantes disponibles
James
i
= |
a {0} James Thomas

£ GoToAssist: colaboracidn de sesidn @

]

[Joeukar a los representantes cuando se unan.

Pregunta original
Sesidn iniciada

Comentarios

James: Mecesito ayuda con una recreacion de una base
de datos, éPuede unirse a la sesién v darme algunos

consejos?

Cancelar

texto se puede modificar o completar para que el siguiente representante conozca el problema.
Haga clic en Aceptar.

5. Los representantes invitados veran un cuadro de didlogo de alerta azul que incluye los
comentarios ofrecidos por el representante que realiza la invitacion.

El representante que desee aceptar la invitacion contesta haciendo clic en Si en la alerta emergente

azul.
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Menu Ver de la ventana del visor

Puede elegir que el visor aparezca como una ventana o como una imagen a pantalla completa.

¢ Modo ventana: el visor aparece como una ventana en su escritorio, al igual que cualquier otra
aplicacion. Podra ver siempre la barra de menus del visor y los controles de Windows en la
esquina superior derecha de la pantalla, asi como ajustar el tamafio de la ventana del visor del

mismo modo que lo hace con cualquier otra aplicacion.

¢ Modo de pantalla completa: el visor se expande para ocupar toda la pantalla y el menu se
oculta automaticamente en la parte superior de ésta. En la parte superior de la pantalla aparece
una ficha del mismo color que la ventana del visor; al pasar el raton por encima de ella,

aparecera el menu completo.
» Para cambiar al modo de pantalla completa

e En el menu de la ventana del visor, seleccione Ver vy, a
continuacion, Pantalla completa. Esto expande la ventana
del visor a pantalla completa.

» Para cambiar a modo ventana

1. Mueva el ratén por encima de la ficha de la ventana del
visor de la parte superior de la pantalla. Aparecera el menu
del visor.

2. Seleccione Ver y, después, Normal.

Esto cancelara la seleccién del modo de pantalla completa y
volvera a mostrarse una ventana de visor de tamafio ajustable.

» Para ajustar el tamaiio de la imagen del escritorio

Puede elegir cambiar el tamafio de la imagen del escritorio
compartido dentro del visor y tiene la opcion de utilizar el tamafio
real, ajustar el tamafo o utilizar el zoom.

Tamano real: muestra la imagen real del escritorio dentro del
visor; puede ser necesario desplazarla para verla toda.

Ajustar al tamaiio: muestra la imagen del escritorio compartido
ajustada para que encaje completa dentro del visor.

Zoom a: permite al representante acercar la imagen segun el ajuste
elegido. Elija entre algunas opciones preconfiguradas o una opcién
personalizada. Para realizar esta seleccidn, tal vez tenga que
desplazarse.

Yentana de converzacion

Archivos transferidos
FPozician de los monitores del cliente

Idioma del teclado

Pantalla completa

Mormal

T amafio real
Ajustar al tamafio

£00m a 4

Yantana de converzacion

Archivos transferidoz
Pozicidn de los monitores del cliente
Idioma del teclado

Pantalla completa

Mormal

T amafio real
Ajustar al tamafio

Zoom a 4
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» Para ver varios monitores

Cuando se conecta a un cliente que dispone de varios
monitores, aparecera la distribuciéon de los monitores del
equipo del cliente. Ademas, se mostrara el niumero de
monitores y la resolucién de cada monitor. Puede ver la
distribucion de los monitores del cliente al seleccionar
Posicion de los monitores del cliente.

Apareceran flechas en la ventana del visor cuando haya
monitores adyacentes. Haga clic en los botones de las flechas

para navegar a la otra pantalla.

»

Para mostrar un mapa pequefo con la distribucién de los
monitores, pulse Ctrl + tecla con el logotipo de Windows
y haga clic con el botdn izquierdo del ratén.

i x|

El cliente tiene monitores que se encuentran en la siguiente posicidn:

Consejos de

» Pulse la tecla de ventanas v utilice las teclas de flecha para
» Pulse Ctrl + tecla Windows v haga clic con el botén izquierda para

|:| Mo volver a mostrar este mensa:

» Para navegar por la imagen del escritorio con desplazamiento automatico

Si el escritorio que se va a compartir es mas grande que la ventana del visor en tamafio real, un cuadro

de confirmacién informara de ello al representante. Para navegar por la imagen, mueva el ratén hasta
el borde de la ventana del visor en la direcciéon deseada y la imagen completa del escritorio del cliente

se desplazara de forma automatica dentro del visor. Si se han activado las teclas de funcién en las
preferencias, el representante puede usar también las teclas de cursor del teclado.

» Para separar la ventana del visor en ventanas independientes

Si ha iniciado varias sesiones con varios clientes, puede separar la Pantalla completa

ventana del visor en una ventana independiente. Cuando se
separa una ventana del visor, puede solapar las ventanas del
visor, colocarlas al lado o mostrarlas en monitores diferentes.

En el menu Ver de la ventana del visor, seleccione Ver en una

nueva ventana para separar la ventana del visor.

» Para organizar visores independientes

Haga clic en una ventana del visor y arrastrela para
colocarla donde desee.

» Para ver todas las ventanas del visor de una vez

1. Haga clic en el mend Ver de la ventana del visor

2. Seleccione Mostrar todo para mostrar todas las
ventanas del visor. Esto ajustara todas las ventanas
del visor en la pantalla.

3. Seleccione Solapar visores para mostrar todas las
ventanas del visor de forma solapada.

» Para ver archivos transferidos

v Marmal
T amafio real
v Ajustar al tamafio
Zoom a L4

“Wer efn una ventana nueva

Tliice. BO DEMGmEE-C

e En la ventana del visor o en el menu de conversacidn, seleccione Ver y, a continuacion,

Archivos transferidos.
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Menu de herramientas de la ventana del visor

Transferencia de archivos

La transferencia de archivos permite al representante y al cliente intercambiar archivos de equipo a
equipo. Utiliza las mismas técnicas de conexion compatible con proxy y firewall que la funcidon de pantalla
compartida. No existen restricciones de tipo ni de tamafio de los archivos que se pueden enviar.

Para fines de seguridad y privacidad, el remitente de un archivo debe iniciar la transferencia (el
representante puede enviar un archivo desde el ordenador del cliente usando la funcion de pantalla
compartida) y el destinatario debe aceptar el archivo para que se produzca la transferencia.

» Para enviar un archivo a su cliente

1. En el menl Herramientas de la ventana del visor o la ventana de conversacion del
representante, haga clic en Enviar archivos a.

-0 bien-
En la ventana del visor o el cuadro de conversacion del representante, haga clic en el botén

2. Seleccione a qué destinatario enviar el archivo.

3. Busque la ubicacion del archivo o la carpeta que desea enviar.

4. Seleccione el archivo o la carpeta. (Se pueden seleccionar varios archivos o carpetas pulsando
Mayus o Ctrl en el teclado).

5. Haga clic en Enviar.

6. Su cliente puede colocar una marca de verificacion al lado de los archivos que desea recibir.

7. Haga clic en Explorar para cambiar la ubicacion de almacenamiento y haga clic en Recibir.

8. Las notificaciones de estado de la transferencia apareceran durante la transferencia de

archivos y una vez terminada ésta.

» Para enviar un archivo del cliente al representante

1. En el menu Herramientas del cuadro de conversacion del cliente, seleccione Enviar archivos o

haga clic en el botén @ .
2. Seleccione el archivo(s) o carpeta(s) y haga clic en Enviar.
Haga clic en Explorar para escoger una ubicacidon para guardar el archivo y haga clic en Recibir.

3. Las notificaciones de estado de la transferencia apareceran durante la transferencia de archivos y
una vez terminada ésta.

Portapapeles compartido / Copiar y pegar

La funcion de portapapeles compartido le permite copiar y pegar datos entre su equipo y el equipo de
su cliente. El portapapeles puede contener hasta 1,5 MB de datos o imagenes. El portapapeles se puede
compartir en ambas direcciones dependiendo de sus Preferencias de portapapeles.

» Para copiar y pegar entre equipos

1. Seleccione los datos que desea enviar al cliente y una copia en su equipo.
2. En la ventana del visor o en el menu de la ventana de conversacion, seleccione Herramientas

y, a continuacion, Enviar portapapeles, o bien haga clic en el botén @ .
3. El equipo de su cliente tendra ahora los datos del portapapeles. Seleccione Pegar.
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Menu del sistema de la ventana del visor

Solicitar informacion del sistema

Solicitar informacién del sistema permite a un representante acceder a informacién del sistema
especifica sobre el PC del cliente. Todos los datos mostrados en la pantalla Diagnésticos son sélo de
lectura. No se pueden realizar cambios en el sistema mediante los diagndsticos remotos.

Customer name

o B -H- Tue, 15 Der 2009 17:30:29 SE Asia Standard Time v
43 Resumen del siskema Elemento YWalar
aplicaciones Mombre del siskerna operativa Microsaft Windows KP Professional
- ‘ersion del sistema operativo 5.1 Service Pack 3 (Build 26007%
Brocesos Mormbre del sistema BAITPROILLO
i Programas de inicio Modela del siskema Desconocido
&8 Unidades logicas Fabricante del siskema Dell Inc.
Procesador Intel(R) Core{TM)Z Duo CPU BRSSO @ 2,33GHz
(@] Conexiones de red Yersian de BIOS DELL - 15
% Dispositivas IE . : 10.14.5.238
Directorio de \Windows A TMDOWS
48 Internet Explorer Directorio del sistema W INDOW S, sy skem32
% Servicios Ubicacian Spain
= w & : Mombre de usuario mahmed
L) Aplicariones instaladas Zona horaria SE Asia Standard Time
L 9 Microsoft Office Memoria Fisica total 2006 ME
Memaoria fisica disponible 03 MB
Mamero de serie FaITIS
Direccion MA&C 00-50-56-C0-00-05

Cerrar

Tug, 15 Dec 2009 17:30:29 SE Asia Standard Time é

» Para solicitar informacion de diagnéstico del sistema

1.

Nota:

En la ventana del visor, seleccione Sistema y, a continuacién, seleccione Solicitar informacion
del sistema o haga clic en el botén G-

A continuacidn, se solicitara al cliente que autorice la visualizacion de esa informacion haciendo
clic en Aceptar. El cliente puede hacer clic en Cancelar para denegar la visualizaciéon de dicha
informacién.

También puede hacer clic en Ver para revisar primero la informacion y, posteriormente, hacer
clic en Enviar informacioén para autorizar que usted pueda verla; o bien seleccionar Copiar a
portapapeles (y copiar en un documento de texto para un analisis adicional). Si el cliente hace
clic en Cerrar, la informacion no se le enviara.

El cliente puede mostrar ademas la informacién de su propio sistema desde el menld Herramientas
de la conversacion. La informacién del sistema no se le enviard a menos que lo solicite.

Puede hacer clic en Copiar a portapapeles, o bien hacer clic con el boton derecho en un
elemento de la columna derecha y, a continuacién, en Copiar. Esto permite pegar toda la
informacion o informacién especifica.

Para actualizar la informacién, puede hacer clic en Actualizar. Se solicita al cliente que dé su
autorizacion.

una vez solicitados, los datos de diagndstico se registraran en el centro de gestion de GoToAssist.
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Ejecucién como un servicio

La funcion Ejecutar como un servicio le permite ejecutar GoToAssist Corporate como administrador en
el equipo de su cliente. Los comandos adicionales como Enviar Ctrl-Alt-Supr, Reiniciar y volver a
conectar en modo seguro y Solicitar credenciales de inicio de sesién estan disponibles cuando se
ejecuta como servicio durante una sesion.

Nota: Ejecutar como servicio es una opcién de configuracién adicional que no se aplicarad a todas las implementaciones de
GoToAssist.

» Para ejecutar GoToAssist como un servicio

En el menu Sistema de la ventana del visor, seleccione Ejecutar como un servicio.
2. Debe confirmar la ejecucion de GoToAssist como un servicio seleccionando Si.

Si el cliente no ha iniciado sesidon con derechos de administrador, GoToAssist le indicara que lo
haga utilizando los datos pertinentes de un administrador local o de dominio.

4. La ventana del visor mostrara temporalmente un mensaje de inicializacién mientras la sesion se
reinicia en modo servicio.
& GoToAssist %]

5 Iniciando...
"3 (1]1]

5. Una vez que GoToAssist se esté ejecutando como servicio, podra utilizar el resto de
herramientas que se muestran en el menu Sistema.

Nota: ejecutar GoToAssist como servicio no infringirad ni obviara el modelo de seguridad del PC del cliente.
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Reiniciar/Volver a conectar

Para ayudar con instalaciones y actualizaciones de software, el representante puede apagar el equipo,
reiniciar y volver a conectar al equipo del cliente. Al iniciar el reinicio y reconexion desde el cuadro de
conversacion de GoToAssist, el cliente puede volver a conectarse al representante sin tener que
publicar una nueva consulta ni descargar otra vez el software de GoToAssist. Si GoToAssist se esta
ejecutando como servicio en el equipo de su cliente, también tendra la opcion de reiniciar y volver a
conectar en modo seguro. Esto reiniciara el equipo de su cliente en modo seguro con red y se volvera a
conectar automaticamente al suyo cuando el equipo se cargue.

Nota: para que el reinicio de GoToAssist funcione adecuadamente, el representante debe iniciar el reinicio/reconexién desde el
cuadro de conversacion de GoToAssist o el menu Herramientas del visor y el cliente debe mantener su cuadro de conversacion
abierto, ya que el sistema lo cerrard por él/ella. Si Windows o un instalador de programa le indica que realice un “reinicio para

que los cambios surtan efecto”, el representante deberia elegir no reiniciar desde este cuadro de didlogo y usar, en lugar de esto,
la funcién de reinicio del cuadro de conversacion de GoToAssist.

» Para reiniciar un equipo del cliente y volver a conectarse a la sesién
1. Durante la sesion, en el menu Sistema de la ventana del visor seleccione Reiniciar y volver a

conectar o haga clic en el botén @ .
Haga clic en Aceptar para confirmar el reinicio/reconexion del cliente.

Dependiendo de la configuracién, el cliente puede recibir o no una solicitud para reiniciar/volver
a conectar, que usted vera en la ventana del visor. Tanto el cliente como usted pueden hacer
clic en Aceptar para autorizar el reinicio/reconexién e iniciar el proceso de reinicio si se
presenta el mensaje de autorizacidn. Si se selecciona Cancelar, recibird un mensaje de
denegacion, el reinicio/reconexidon no se produce y el incidente se documenta en los cuadros de
conversacion.

4. Recibird un mensaje confirmando que el equipo del cliente se estéa reiniciando y la sesion se
volvera a conectar tras el reinicio. El cliente hace clic en Aceptar, la ventana del visor se cierra
y el cuadro de conversacién permanece abierto.

5. Cuando el equipo del cliente se ha reiniciado y se reanuda la conexion a Internet del cliente, un
mensaje puede preguntar o no (dependiendo de la configuracion) al cliente si desea volver a
conectarse con usted. El cliente hace clic en Si si se le presenta el mensaje de autorizacion.

6. Recibird un mensaje informandole de que el cliente se ha vuelto a conectar a la sesion y hace
clic en Aceptar. La ventana del visor se abre en su escritorio.

7. Dependiendo de la configuracién, el cliente puede ver o no una solicitud de autorizacién para
compartir la pantalla. El cliente hace clic en Aceptar si se le presenta esta solicitud.

Nota: si el cliente tiene una conexion a Internet de marcado telefénico, debe iniciar el proceso antes de continuar con la sesion
de GoToAssist. Windows puede solicitar al cliente que vuelva a conectarse a Internet, dependiendo de la configuracién de los
parametros de conexion del cliente. El tiempo de espera de la sesidn se agotara si no vuelve a conectarse en un plazo de 10
minutos.

\.\ Nota: en el modo teléfono, el representante recibe una ventana de didlogo que le permite cancelar la reconexion. Al hacer
clic en Cancelar o cerrar esta ventana de didlogo se cancela la sesidn en curso, asi como la reconexion de la misma.
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Solicitar credenciales de inicio de sesion

Esta funcion le permite solicitar y usar las credenciales de inicio de sesidn del cliente para reiniciar o
desbloquear el equipo de su cliente Unicamente para la sesion de asistencia actual. Es (til si su cliente
tiene que dejar su equipo para ir a comer, asistir a una reunién o irse a casa, ya que le permite continuar

trabajando cuando su cliente no se encuentre en la oficina. La contrasena se encripta de forma segura

so6lo en el equipo del cliente. No podra acceder o ver la contrasefia de su cliente. Del mismo modo,
tampoco podra hacerlo GotoAssist. Su cliente puede desactivar esta funcién en cualquier momento
haciendo clic en Herramientas y, a continuacion, en Revocar mis credenciales en la ventana del visor.

» Para solicitar credenciales de inicio de sesion

A W N -

Seleccione el menu Sistema en la ventana del visor.

Seleccione Solicitar credenciales de inicio de sesion.

Pida al cliente que introduzca su nombre de usuario y su contrasefa en su equipo de Windows.

Todos los datos permaneceran cifrados durante toda la sesidén y se eliminaran automaticamente

al final de la sesidon de asistencia.

Menu de dibujo de la ventana del visor

La ventana del visor dispone de herramientas de anotacidon que se pueden utilizar para facilitar la

sesién de asistencia dibujando en la pantalla. Utilice las herramientas de anotacién como ayuda al guiar
a su cliente a través de los pasos y los procesos durante la sesién de asistencia.

» Para dibujar en la pantalla

En el menu de dibujo de la ventana del visor,
seleccione Pluma; o, si se han activado las teclas
de funcidn, pulse F11 en el teclado. El ratén
adoptard forma de una pluma.

Mantenga pulsado el botdn izquierdo del ratén
mientras lo arrastra. El dibujo aparece en azul.

Mantenga pulsada la tecla de mayusculas mientras
arrastra el ratén en linea recta.

» Para resaltar elementos en la pantalla

En el menu de dibujo de la ventana del visor
seleccione Marcador de resaltado; o, si se han
activado las teclas de funcion, pulse F8 en el
teclado. El raton adoptara forma de un rotulador.

Mantenga pulsado el botén izquierdo del ratén
mientras lo arrastra. El resaltado aparecera en
amarillo.

Mantenga pulsada la tecla de mayUsculas mientras
arrastra el raton para resaltar en linea recta.

» Para colocar una marca de flecha en la pantalla

En el menu de dibujo de la ventana del visor
seleccione Marcador de flecha; o si se han
activado los métodos abreviados, pulse F9 en el
teclado. El raton adoptara forma de flecha.

Haga clic en el botdn izquierdo del raton para
marcar una flecha.

& Puntero del ratdn [zin dibujo)
|ﬁ" Fluma

4 M arcadar de rezaltado

2 M arcador de flecha

i Borrar Dibujos

k FPuntero del ratan [zin dibujo]
44 Fluma

Z M arcador de resaltado

Marcador de flecha

i Borrar Dibujos

k Funtero del ratan [zin dibujo)
Z Fluma

Sfﬁ M arcadar de resaltada
|:§ kM arcadar de flecha

i Barrar Dibujos
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» Para volver al modo de ratén y teclado compartidos

e En el menu de dibujo de la ventana del visor, seleccione Puntero del ratén (sin dibujo); o, si
se han activado las teclas de funcion, pulse Esc en el teclado. El ratdn cambiara a su estado
normal.

» Para borrar los dibujos, resaltados y marcas de flecha
e En el menu de dibujo de la ventana del visor, seleccione Borrar dibujos; o, si se han activado

las teclas de funcién, pulse F12. Esto borrard todas las anotaciones realizadas en la ventana del
visor.

Cuadro de conversacion del cliente

El cuadro de conversacion del cliente se divide en cinco partes: la barra de menus, la barra de
herramientas, la zona de visualizacion de la conversacion, el cuadro de escritura de mensajes y el panel
de estado.

parra de mend: . L =Ioi
La barra de menus ofrece al cliente (y —— ichivo ScreenSharing  Herrambentas  Ayuda

en Compartir pantalla del cliente, al h

representante) acceso a varios —  1ln m k-0 | O

comandos y herramientas de menu. (a) (GoToAssist (17:50).

Ha llegado su representatrse designation
Barra de herramientas: C
GoToAssist(17:52):

Botones de herramientas - -
Austomer designaton Customer name ha aceptado |a

para tareas habituales. (b) . h
solicifud para comparr la pantalla

Zona de visualizacion de

conversacion:

La zona grande situada en medio del

cuadro de conversacion muestra el

didlogo de conversacion completo entre

el representante y el cliente. Todas las

paginas Web introducidas y las d
transferencias de archivos también

quedan documentadas aqui. (c)

Cuadro de escritura de mensajes: e : . -
———[5e esté viendo su pantala, 5 juss

El campo de escritura situado en la
parte inferior del cuadro de
conversacién permite al cliente teclear
y enviar mensajes al representante.

(d)

Panel de estado:

Ofrece informacion sobre el estado de la conexion del
cliente con el representante. (e)
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Herramientas del cuadro de conversacion del cliente

El cuadro de conversacién del cliente contiene herramientas que se pueden usar durante una sesion de
soporte.

Registro de conversacion
La funcion Guardar registro de conversacion permite al representante o al cliente guardar todo el texto
del cuadro de conversacion, incluso las paginas Web introducidas y los archivos transferidos.
» Para guardar el registro de conversacion
1. En el menu del cuadro de conversacion del cliente, seleccione Archivo y, a continuacion,
Guardar registro de conversacion.

2. Elija un nombre para el registro de conversacion y seleccione un lugar para guardar el archivo
(se recomienda el escritorio).

3. Haga clic en Guardar.

El registro de conversacién se guarda como un archivo de texto y esta a disposicion del cliente
para que lo consulte después de la sesidon de soporte.

Nota: el registro de conversacion se guarda en el centro de gestién de GoToAssist, se almacene o no para el cliente.

ScreenSharing

El cliente puede detener la funcidn ScreenSharing desde el cuadro de conversacion del cliente.
» Para detener ScreenSharing

e En el cuadro de conversacién del cliente, seleccione ScreenSharing y después Detener
ScreenSharing.

e El cliente también puede hacer clic en el boton ® de la barra de herramientas del cuadro de
conversacion del cliente.

Nota: el cliente puede detener la funcién ScreenSharing pero debera reiniciarla el representante.

» Para pausar ScreenSharing

e En el cuadro de conversacion del cliente, seleccione ScreenSharing y después Pausar
ScreenSharing.

e El cliente también puede hacer clic en el boton M de la barra de herramientas del cuadro de
conversacion del cliente.

Herramientas de anotacion

Las herramientas de anotacién permiten al cliente dibujar y resaltar en la pantalla.
» Para usar las herramientas de anotacion

e Haga clic en el menu ScreenSharing del cuadro de conversacion del cliente o en el botén
R de la barra de herramientas del cuadro de conversacion del cliente.
e Seleccione una herramienta adecuada en el menu desplegable.

Mostrar informacion de diagndstico

Dependiendo de la configuracién, el cuadro de conversacién del cliente puede tener una herramienta
gue permita ver la informacién del sistema.

» Para ver la informacion del sistema

e En el cuadro de conversacion del cliente, seleccione Herramientas y después Informacion
de diagnostico.
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e El cliente puede copiar esta informacién en su totalidad en el portapapeles haciendo clic en el
botén Copiar o individualmente, al seleccionar elementos para copiar en el portapapeles
haciendo clic con el botén derecho y seleccionando Copiar.

Nota: el cuadro de conversacion del cliente no permite transferir la informacion de diagndstico hasta que lo haya solicitado el
representante.
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Cuadro de conversacion del representante
(ChatLink)

Los cuadros de conversacion arrancaran automaticamente en su escritorio y en el del cliente cuando
comience el proceso de conexidon. Su cuadro de conversacion tiene por titulo GoToAssist: conversacion.
En la mayoria de los casos, la ventana del visor arranca de forma inmediata una vez que se inician los
cuadros de conversacion. Dependiendo de la configuracidon, su cuadro de conversacidén podra
minimizarse automaticamente cuando se inicia ScreenSharing.

El cuadro de conversacién del representante consta de diez componentes. Cada uno de ellos se
muestra a continuacion.

a Gisotoasstzconversacin =l0jx
T Gemdn Yei SoeegShawg  Henomesiss  Apads 2
b ‘s Yo U B Ok -0 W -4E ¥ 2D
T @ Customes name ¥ | ' Customer namme
f

Gl oz 17 50]
8 legado su ousio

1D de sasade 104575554 ¥
Portal zzFronel
Nlinma: Eipadd g
Hoia da wices do

iepretendslive desgnakion

rite [J004] 750008 IGMT 7.000 5E Avsia
Standawd Time:

ames designafion, Customer name

1 M0 SFE bt Zoma hosasla del chento
P e [GMT 7.00] SE Aums Standind

Time
Golafkza 1750} Siglema operativec NT P
e o B0 it UL BETYS BEVCED i ol Ui CLI deSioration. S pusd 51,2600 5P
A8 QU8 18 BEOUBE COMO B8 rarie |s pemd
Goloadesd 1752
sifarrey depigration Durborres name ha soeptads Ls pobobud pas cormparts b pariala ligitentes h
CRAROT T
& Mohamed [ye]
— Pota
vt A~ n-&

pefi 2]

8 ez

Barra de menus: la barra de menus le da acceso a .

varias herramientas y comandos de menu (a)

Interfaz con fichas: le permite gestionar varias
sesiones facilmente (b)

Campo de visualizacion de conversacion: muestra
el didlogo de conversacion completo entre usted y su
cliente. Todas las paginas Web introducidas,
transferencias de archivos y otras operaciones quedan
documentadas aqui (c)

Cuadro de escritura de mensajes: este campo le
permite escribir y enviar mensajes al cliente. Cualquier
error ortografico aparecerad automaticamente en rojo.
Haga clic con el botdn derecho en cualquier palabra
mal escrita para ver la ortografia correcta (d)

Barra de herramientas: botones de herramientas
para tareas habituales (e)

Mostrar/ocultar informacién: haga clic en la flecha
para mostrar u ocultar los campos de detalles,
asistentes y notas (f)

Datos de la sesion: proporciona informacion sobre la
sesion actual, incluido el idioma, el sistema operativo y
la hora de inicio (g)

Lista de asistentes: muestra todas las personas que
forman parte de la sesion (h)

Notas: le permite escribir notas sobre la sesion. El
cliente no puede ver las notas (i)
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Introducir URL / Frases rapidas

Las funciones para introducir URL y frases rapidas le permiten ofrecer asistencia con rapidez a su
cliente durante una sesion de asistencia. El administrador puede preprogramar cada una de las URL y
frases rapidas que aparecen en su ventana de conversacion. Cuando se utiliza Introducir URL, se abrira
un nuevo navegador en el equipo de su cliente con esa URL.

» Para introducir una pagina Web

1. Teclee la direccion URL L. 1 4 &
deseada en el campo de
escritura de texto de la

ventana de conversacion.
Enyiat |

2. Haga clic en el botén
Introducir URL de la Introducir URL|
ventana de conversacion. | 8 oese Y

hittp: £ A, gotoassist com Par| Todos j

» Para enviar una frase rapida

1. Selecciona la frase rapida Vir A~ Espe,; - ,
de Ia CategOI’!a que desee Problemas de desinstalacisn  »
enviar en la lista Saludos ’
desplegable. — II
2. Seleccione Enviar. Inbroduci URL|
B zss 4

Barra de herramientas del cuadro de conversacion del representante

a C e g i k m
" n +0 w7 - ol ¥ &% A @3 O
b d f h j [
e Compartir pantalla del cliente (a) e Enviar portapapeles al cliente (h)
e Compartir su pantalla (b) e Reinicio/Reconexion (i)
e Pausar ScreenSharing (c) e Invitar a sesién (j)
e Detener ScreenSharing (d) e Transferencia de sesion (k)

e Utilizar la herramienta de anotacion (e)

Diagndsticos remotos (I)
e Cambiar a la ventana del visor (f)

Ocultar / restaurar conversacién (m)

e Iniciar transferencia de archivo (g)
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ScreenSharing

La mayoria de las sesiones de GoToAssist comienzan automaticamente en el modo Compartir pantalla
de cliente. En las sesiones que no comiencen automaticamente en el modo de pantalla compartida o
que hayan interrumpido ese modo, el representante puede iniciar manualmente el modo de pantalla
compartida en cualquier momento. Por otra parte, el representante puede detener y volver a iniciar el
modo de pantalla compartida en cualquier momento durante la sesidon de soporte.

El modo de pantalla compartida se puede configurar como sdélo de visualizacién (lo que se conoce como
ScreenViewing) o con visualizacidn y control compartido del ratén y del teclado (lo que se conoce como
ScreenSharing).

Por otra parte, el modo de pantalla compartida se puede configurar en Compartir pantalla del cliente (lo
que permite compartir el escritorio del cliente con el representante) o en Compartir mi pantalla, lo que
permite al representante compartir su escritorio con el cliente.

» Para iniciar ScreenSharing del cliente

. . . . i .
e Haga clic en el icono de Compartir pantalla del cliente =® de la barra de herramientas del
cuadro de conversacién o, en el menu ScreenSharing del cuadro de conversacion del
representante, elija Compartir pantalla del cliente.

Esto permite al representante ver el escritorio del cliente.

Nota: cuando se inicia el modo de pantalla compartida, el cliente tal vez tenga que aceptar la descarga de pantalla compartida,
si se ha configurado; si no se hace asi, el representante no podra usar la pantalla compartida.

» Para iniciar Compartir mi pantalla

e Haga clic en el icono de Compartir mi pantalla =& de la barra de herramientas del cuadro de
conversacion o del mena ScreenSharing del cuadro de conversacion del representante y elija
Compartir mi pantalla.

Esto permite al cliente ver el escritorio del representante.

» Para pausar ScreenSharing

e En el menu del cuadro de conversacion, seleccione ScreenSharing y después Pausar
ScreenSharing.

-0 bien-
e En la barra de herramientas del cuadro de conversacion, haga clic en el boton I,
» Para finalizar ScreenSharing/ScreenViewing

1. En cualquier menu del cuadro de conversacion seleccione ScreenSharing y después Detener
ScreenSharing.

-0 bien-

2. En la barra de herramientas del cuadro de conversacion, haga clic en el boton W,

Nota: cuando el representante o el cliente detiene o pausa el modo de pantalla compartida, ambos siguen conectados mediante
la conversacion.
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Designacion de soélo visualizacion o control
compartido

Dependiendo de la configuracién, cuando se inicia Compartir mi pantalla o Compartir pantalla del
cliente, el cuadro de didlogo de autorizacién indica el nivel de capacidad compartida que puede
producirse.

Acceso de sélo visualizacién: £ Iniciar ScreenSharing: GoToAssist E]
Ofrece a la persona que ve la pantalla Ya a mostrar su pantalla. Ciere todas |as ventanas gue
compartida la capacidad de ver ésta contengan informacidn confidencial. Puede dejar de compartin
pero no de mover el raton. La sesion la pantalla en cualquier maomernto desde el mend

de ScreenViewing comienza en el modo

de dibujo o en el modo laser, con la Seleccione el nivel de acceso gue desea otorgar: [puede
capacidad de dibujar o utilizar un cambiarze de nuevo durante la zezion. ]

puntero laser en la pantalla

compartida.

(%) Acoceso de sdlo visualizacion

() Accezo completo al teclado v al ratdn
Acceso completo:

Ofrece a la persona que ve la pantalla
compartida la capacidad de ver ésta y
también de compartir el ratén y el
teclado. La persona que comparte su
pantalla siempre tiene el control
dominante del raton.

| Aceptar |[ Cancelar

En algunas configuraciones, la designacién sélo de visualizacién o acceso completo se puede cambiar
durante la sesién.

P Para alternar entre sélo visualizacién y acceso completo

e En el menu del cuadro de conversacion de la pantalla que se comparte, elija ScreenSharing
y después, Sélo visualizacion o Teclado y raton completos.
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Sugerencias para un funcionamiento perfecto

e Sepa donde se encuentra HelpAlert y recuerde su nombre de inicio de sesién y su contrasefia.
e Conozca la direccion del sitio de soporte por si necesita dirigir a los clientes al mismo.

e Familiaricese con el flujo de GoToAssist y con el conjunto de funciones; realice sesiones de
practicas con sus compafieros de trabajo.

e Familiaricese con la experiencia de los clientes para poder orientarles durante el proceso de
conexion.

e Tenga en cuenta las pautas de su organizacion sobre el momento y modo de usar GoToAssist.

e Use los cuadros de didlogo y las secuencias de comandos estandar de su organizacion.

e Pida siempre permiso al cliente para compartir el control de su ratén y su teclado.

e Para aumentar la confianza del cliente, muéstrele como finalizar el modo ScreenSharing.

e Use la ayuda sobre el teclado para dominar las funciones y caracteristicas disponibles.

e Sj se utiliza Reiniciar/Volver a conectar, recuerde iniciar desde el menl Herramientas del cuadro
de conversacion e informe al cliente de que mantenga el cuadro de conversacién abierto porque
se cerrara automaticamente.

¢ Devuelva siempre el escritorio del cliente a su estado original.

e Pida al cliente que cumplimente la pagina de comentarios al final de la sesién.

e Cumplimente la pagina de comentarios al final de la sesién (si procede).

e Acceda a la documentacion de formacién y revisela.

o URL = www.gotoassist.com/training
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