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GoToAssist Corporate — oversikt

Citrix® GoToAssist™ Corporate ar en webbaserad teknik som representanter kan anvénda fér att kunna
ge teknisk support var som helst i realtid. Med hjalp av denna teknik kan en representant:

Kommunicera med kunden via ett chattfénster

Visa kundens skrivbord och/eller Iata kunden visa representantens skrivbord
Anvénda rit-, markerings- och pilverktygen pa det delade skrivbordet

Dela kontrollen dver musen och tangentbordet

Skicka webbsidor

Skicka och ta emot filer

Starta om och 8teransluta till kundens dator

Overféra en session till en eskalering

Bjuda in en kollega som kan hjélpa dig eller lara sig nagot fran en session
Anvanda diagnostikverktyg for att hamta nyckelinformation om kunddatorns status
Ansluta till upp till 8tta kunder samtidigt

Obs! Atkomst till vissa GoToAssist Corporate-funktioner &r beroende av GoToAssist Corporate-konfigurationen. Kontakta
organisationens GoToAssist Corporate-administratér och frdga om din specifika GoToAssist Corporate-konfiguration.

Systemkrav

Ditt system

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

Kravs: Mojlighet att anvdnda direkt utatgdende TCP-anslutningar eller tillgédnglighet till en HTTP-
proxyserver eller SOCKS-server

Rekommenderas: Minst Pentium 300 med 64 MB RAM-minne

Rekommenderas: Stabil internetuppkoppling med minst 56 Kbit/s

Rekommenderas: 17-tums bildskarm eller storre

Rekommenderas: Bildskarmsupplésningen instélld pa hégsta mojliga védrde, 1 024 x 768 eller
mer

Din kunds system

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

Kravs: Internet Explorer, Netscape Navigator 4.0 eller senare, eller Mozilla Firefox 1.0 eller
senare, eller Safari 1.3 eller senare

Kravs: 28,8 Kbit/s eller snabbare anslutning, 56 Kbit/s rekommenderas

Kravs: Mojlighet att anvénda direkt utatgdende TCP-anslutningar eller tillgédnglighet till en HTTP-
proxyserver eller SOCKS-server

© 2009 Citrix Online, LLC. Alla rattigheter férbehalls. 4
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Med funktioner for Mac

GoToAssist Corporate-anvédndare kan ge direktsupport bade till PC- och Mac-anvédndare - fran
en PC ar dock inte alla funktioner tillgangliga p& Mac-plattformen &nnu. Féljande funktioner &r
for narvarande tillgangliga nar du ansluter till en kund som anvander Mac.

¢ Inbjudan till session
¢ Representantchatt

¢ Kundchatt

e Pausa ScreenSharing

e Avbryt ScreenSharing

GoToAssist-komponenter

Det finns flera komponenter i GoToAssist-tekniken.

HelpAlert™
HelpAlert &r installerat pa din dator och gér att du kan ta emot och svara pa inkommande kundfragor.

Skrivbordsikon for HelpAlert

HelpAlert &r en korbar fil som inte behdver
installeras och som representanten startar for o
att kunna logga in till HelpAlert. w
99 -

Inloggningsfonster for HelpAlert fe ﬂ‘

Inlogg ningsfijnstre_t visas efter att Helpe\lert- . T e
programfilen har startat och gér att (,3 60 Bl GED

representanten kan logga in.

Inloggning:

Lisenord:

Rall: Representant b

Glimk ditt lGsenord?

Logga in ] [ Avbryt
Listvyn i HelpAlert [ m—rmy
i Murae Voa Kode b
I listvyn kan representanten visa inkommande | - @& fiwes -
kundfrdgor och besvara frdgorna. [:w=eerse = x
cre ! = ol Fatilgn
. s
* Ihgherde Senimore x
dr Fartal Sevnre I Sickad hawn Wl rarfrigan
- Sesscniburived ;
Sessiore- I Sariid S Lbaning L W, ol
,
Dietusipms. ®

HelpAlert-ikon i systemfaltet

HelpAlert kan konfigureras sd att det kors i —'4 Qlt{s JESB‘E’ EE u:/j' 1:35 PM

systemfaltet.

© 2009 Citrix Online, LLC. Alla rattigheter férbehalls. 5
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Representantchattfénster (ChatLink™)

I representantchattfénstret kan
representanten chatta med kunden i nara
realtid. Fénstret ger ocksa atkomst till
supportverktyg som att skicka webbsidor,
fardiga autosvar, fildverforing, starta
om/anslut igen, starta och stoppa
ScreenSharing, fjarrdiagnostik och andra
dtkomstnivaer (i Dela min skdrm) och kan .
konfigureras sd att representantens &r - el
minimerad tills anslutning sker.

B
Kundchattfénster
I kundchattfénstret kan representanten och =
. . . Arkiv  ScreenSharing  Yerd Hial
kunden chatta med varandra i néra realtid. == _gl - y;J‘ o
Fonstret ger ocksa atkomst till funktioner —
som att spara ChattIOgg/ fl|0V€rfor|ng och Din representsfive designation har anlént.
o . O . .
atkomstnivaer (i Dela kundskarm) och GoToAssist (1955)
H H o desi ion O dkande hegs
kommunlkatlonsverktyg. D;S;Dﬂrgzﬁaiilégr:natmn ustomernamego ande Degaran
Shicka |
|in skarm visas, rg bzoo g
Visningsfénster

I visningsfdnstret lases representantens
skrivbord in under en skarmdelningsanslutning.
Representanten kan ocksd visa kundens
skrivbord och dela kontrollen éver musen
och tangentbordet (om sddan konfiguration
har gjorts).

Visningsfonstret kan konfigureras for
Kundens ScreenSharing, dar representanten
kan visa kundens skrivbord, eller
Representantens ScreenSharing, dar kunden
kan visa representantens skrivbord.

I visningsfdnstret finns genvagar till
kommunikationsverktygen, chattfonstret,
Overfdr session, Bjud in till session, Starta
om/Anslut igen, Fildverfdring och
Fjarrdiagnostik.

© 2009 Citrix Online, LLC. Alla rattigheter forbehalls. 6
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HelpAlert-varningar

En varning talar om for representanten att det finns en ny kundfraga (standardldget och kéldget).
Varningen visas som ett litet popup-fonster pa representantens skrivbord. Fonstret innehller
kundfrdgan. Som standard stannar fr&gevarningen kvar pd skdrmen i 30 sekunder. (Tidsperioden kan
dndras i installningen Listvy pa fliken Varning.)

Obs! Implementeringar av telefonlaget kan inte ta emot varningar.

Varningar ar fargkodade dar fargen visar vilken typ av fragedistribution det rér sig om.

Gula varningar: Fragor som skickas via
en SmartButton™- eller SmartBox™-portal
med hjalp av standardldget. Dessa
varningar visas for alla representanter som

Sdandning:

|

Inkommande fraga till

alla
ar inloggade i HelpAlert vid den tidpunkt da Kund: Joe
fragan skickas. Fraga: Hjalp mig med mitt

Representanten ansluts till kunden om

tekniska problem.

han/hon &r den férsta lediga representant Fﬁg(‘;iﬂg:r 135_‘?505}“'
o £ H= L
som besvarar kundfragan. Portal: z225b=y
Sprak: Svenska

Om en representant besvarar en annan
frdga under en session, stélls den andra
fragan i kd hos den angivna
representanten. Om representanten ar
konfigurerad att hantera flera sessioner
kopplas kunden ihop med representanten.

Om fragan skickas via SmartBox med hjélp
av kolaget, distribueras den bara till ndsta
lediga representant.

Grona varningar: Fragor som skickas via
en SmartMatch™-portal och som endast
den valda representanten kan visa.

¥ill du ansluta med den har Kund?

v ] [ao]

Sandning:

Kund:
Fraga:

Farfragan:
Skickad:
Portal:
Sprak:

|

Inkemmande fraga fir
Mo

Customer name
Se=zsion ar initierad

105466270
11:25:53
ZZZ5ms\
Svenska

¥ill du ansluta med den har Kund?

v ] [ao]

© 2009 Citrix Online, LLC. Alla rattigheter férbehalls.




Orangefirgade varningar: Fragor som
skickas via en portal som ar avsedd i
eskaleringssyfte och distribueras till alla
representanter som kan ta emot
eskaleringsfragor och &r inloggade till
HelpAlert vid den tidpunkt da frégan
skickas.

BI& varningar: Fragor som skickas via en
portal som ar avsedd for inbjudan av annu
en representant. Fragan skickas till den
valda representanten som kan ta emot
inbjudningsfragor och &r inloggade till
HelpAlert vid den tidpunkt da fragan
skickas.

Citrix® GoToAssist™ Corporate - representanthandbok

GoToAssist - dyerfdring

Sandning: Cverfaring
il

¥ill du ansluta med denna kund?

(o] (]

GoToAssist - inbjudan

¥ill du ansluta till den har sessionen?

(o] (]

© 2009 Citrix Online, LLC. Alla rattigheter forbehalls.
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GoToAssist-lagen

GoToAssist kan konfigureras pa manga olika sétt sa att det bast passar supportkraven i en
organisation. Lagen avser hur supportsessioner startas och dirigeras till representanter. Det finns tre
typer av GoToAssist-lagen: standard, telefon och ké.

Obs! Vilken typ av GoToAssist-lage som implementeras beror pa organisationens supportkrav. Kontakta organisationens
GoToAssist-administrator och frdga om ditt specifika GoToAssist-lage.

Webbstandardldge

Standardlaget ar den vanligaste GoToAssist-konfigurationen. Standardlaget kan startas av en kund via
portalsidan nar som helst en representant ar inloggad till HelpAlert. Standardlaget anvander en portal
av typen SmartButton, SmartBox eller SmartMatch. SmartButton- och SmartBox-portaler distribuerar
kundsupportférfragningar till glla representanter som ar inloggade till HelpAlert. SmartMatch-portaler
distribuerar kundsupportféorfragningar till en specifik representant.
Férdelar med standardlaget:

e Kan konfigureras med olika portaltyper

e Vilken varningsdistribution som sker beror pa portaltypen

e Kan anvéndas av kunder utan att telefonstéd anvénds (kan vara support pa endast webben)

SmartCode/telefonlége \S

Telefonldget anvands mest nir representanten dven stéder kunden pa telefon. En kund kan endast
starta telefonlaget efter att ha fatt anslutningskoden fran representanten. Férfragan ansluts endast till
den specifika representant som genererade anslutningskoden. Telefonlaget anvander endast portaler av
typen SmartCode.
Férdelar med telefonlaget:

e Anvands endast med portaler av typen SmartCode

e Representanter far inga varningar

e Kunden maste fa en anslutningskod frén representanten innan anslutningsprocessen kan

pabérijas
¢ Endast den representant som genererade anslutningskoden kopplas ihop med kunden
e Anvands nastan endast i situationer dar kunder ocksa far telefonsupport av en representant

Kéldage

Kélaget implementeras i organisationer dar det finns manga representanter som &r tillgdngliga for
kundsupportfragor. Kélaget anvdnder endast portaler av typen SmartBox. I koldget distribueras
kundfragor till nasta lediga representant. Fler kundfragor kdas upp for distribution sa fort
representanter blir lediga.
Férdelar med kolaget:

e Anvands endast med portaler av typen SmartBox

e Alla inkommande frégor koas och distribueras till férsta lediga representant

© 2009 Citrix Online, LLC. Alla rattigheter férbehalls. 9



Citrix® GoToAssist™ Corporate - representanthandbok

Kundportaler

Det har ar Internet-portalen dar kunden anger en begaran om en support- eller demonstrationssession.
Portaltypen kan variera, beroende p& vilket GoToAssist-ldge (mer om ldgen pa foljande sidor) som
anvands i organisationen. Det finns fyra typer av portaler:

SmartButton-portal

Den har portaltypen anvands med
standardldget i GoToAssist och sénder en
varning till alla lediga representanter som ar
inloggade till HelpAlert. Starta supportsession

SmartBox-portal I

Den har portaltypen anvands med R i
standardlaget eller kélaget i GoToAssist och - - e e e e
tilldter att en kund skriver in en frdga, som i G i

déarefter sands till alla representanter [
(standardlaget) eller endast till nasta lediga
representant (kélaget).

SmartMatch-portal

Erpresenlanler winlar.

Den har portaltypen anvands med e Ty T
standardl&get i GoToAssist och tillater att —

kunder valjer en specifik supportrepresentant.

SmartCode-portal |

Den har portaltypen anvands endast med

telefonlaget och ansluter kunden och R R 1L A

representanten via en unik anslutningskod. S =
Koden genereras av representanten i HelpAlert
och ges till kunden. Det finns inga varningar
med den har portaltypen.

Tierkd reproesdstive Srugnatioe b epphoppled ook whabart

Fistiam |

Obs! De flesta GoToAssist-implementeringar anvander endast en portaltyp. Kontakta organisationens GoToAssist-administrator
och fraga om din specifika GoToAssist-konfiguration.

© 2009 Citrix Online, LLC. Alla rattigheter férbehalls. 10
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HelpAlert

HelpAlert ar den komponent i GoToAssist som gor det méjligt for representanten att ta emot och svara
pd inkommande kundfrdgor.

P Sa har loggar du in till HelpAlert

1. Representanten letar upp och
dubbelklickar pd HelpAlert-ikonen.

2. Valj sprak for portalen.

Valj ett sprak.
Klicka pd OK.

3. I inloggningsfonstret:

o

4, Sa

Representanten skriver sina
inloggningsuppgifter i faltet Inloggning
(som alltid ar i form av en e-postadress).

Representanten skriver sitt [6senord i
faltet Lésenord.

Representanten klickar pd Logga in.

har andrar du sprak:

Efter inloggning kan representanten
dndra sprak.

I HelpAlert valjer Alternativ-menyn.
Valj Byt sprak.
Du maste starta om HelpAlert.

X

Vilj sprak
W al| ditt sprak:

Engelska

Franska

Spanzka

Italienzka

Tyska

Hollandska
Farenklad kinesiska
Traditionel kinesiska
Japanska

<3
hzk portugisiska
Norska

Dariska

Finska

Obsl  Du méste stata om Helpdlert 55 att
andringarna aktiveras.

ok | [ b

‘-; l GoTofssist Corporate
=¥ J 9,0 Build 607

Inloggning: |

Lésenard: |

Rall: |Representant

Glamt ditt [dsenord?

’ Loggain ] [ Avbryt ]

K.oder

Hialp

Byt [azenord...

Ingtallningar. .

Byt sprék. .

v Gom vid minimering.

Ms-.

© 2009 Citrix Online, LLC. Alla rattigheter férbeh3lls.
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» Sa har loggar du ut fran HelpAlert

1. I det 6vre hdogra hérnet av listvyn i HelpAlert List klickar

du p;‘; stdngningsknappen 2 GoToAssist Corporate - sy-repi1
-eller- Alternativy Yizsa Koder  Hjslp
Fran menyn i listvyn i HelpAlert véljer du Arkiv och sedan Auzluta  Chl+)

Avsluta.

-eller-

Hogerklicka pd GoToAssist-ikonen i kundens
systemfalt och valj Avsluta.

£ Bekrifta avsL... @

J:J ill d avsluta?

2. 1 bekréftelsefonstret i HelpAlert klickar du pa Ja.

© 2009 Citrix Online, LLC. Alla rattigheter férbeh3lls. 12
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Losenord for HelpAlert

Representanten kan byta sitt 16senord inifr&n HelpAlert. Representanten maste byta l6senord vid jamna
mellanrum, enligt beskrivningen i GoToAssist Hanteringscenter.

» Sa har byter du ett HelpAlert-losenord

Vélj Byt I6senord pa Alternativ-menyn i listvyn i HelpAlert eller i systemfaltet. Webbsidan Byt
[6senord visas.

1. I faltet Inloggning anger du inloggningsuppgifterna for HelpAlert i e-postformat.

2. I faltet Nuvarande Iésenord skriver du det nuvarande l6senordet.

3. Ange det nya losenordet. Det nya lésenordet maste vara mellan 8 och 32 tecken och innehdlla
minst tre av féljande fyra saker: versaler [A-Z]; gemener [a-z]; siffror [0-9] och
specialsymboler [~ 1@#$%~&*()_-+={}[1]\:;"'<>,.?/]. Lésenord far inte vara identiska med
inloggningsnamnet eller det riktiga férnamnet eller efternamnet pa representantens konto.

4. Skriv det nya l6senordet igen.

Klicka pa Skicka.

6. Avsluta HelpAlert och logga in med det nya I6senordet.

v

Om du glémmer kontolbésenordet

Om du glémmer ditt kontoldsenord méste du skapa ett nytt kontolésenord.
» S3 har skapar du ett nytt kontolosenord

I fonstret for HelpAlert-inloggning valjer du Glomt ditt I6senord?

1. I faltet Inloggning anger du inloggningsuppgifterna for HelpAlert i e-postadressformat.
2. Skriv inloggningsuppgifterna en gang till i e-postadressformat.

3. Klicka pd Skicka.

Ett e-postmeddelande skickas till din e-postadress med en lank sa att du kan skapa ett nytt
kontolésenord.

4. Ga till e-postmeddelandet och klicka pa ldnken for att skapa ett nytt kontolésenord.
En webbsida skapas dar du kan ange ditt nya kontolésenord.

5. Ange det nya kontolésenordet.
Skriv det nya kontoldsenordet en gang till fér att bekrafta det.
Klicka pa OK.

Obs! E-postadressen maste valideras for att du ska f& e-postmeddelandet om glémt I6senord.

© 2009 Citrix Online, LLC. Alla rattigheter férbehalls. 13
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Uppgradera HelpAlert

Programmet HelpAlert har en inbyggd automatisk uppdateringsfunktion som sdker efter den senaste
versionen av programmet HelpAlert varje gdng representanten loggar in. Om systemet hittar en ny
version av programmet uppmanas representanten att uppdatera sin version. Nar Citrix Online inte
langre stdder tidigare versioner av HelpAlert maste representanten uppgradera.

» S3 har uppdaterar du automatiskt
1. Logga in till HelpAlert. Nar en ny uppdatering ar tillganglig visas ett popup-meddelande som
uppmanar dig att hamta den nya uppdateringen. Klicka p& OK om du accepterar uppdateringen.
Uppdateringen installeras automatiskt.

2. Klicka p& OK om du vill stdnga fonstret och sedan logga in till HelpAlert igen.

Representanten kan ocksd skaffa en ny kopia av HelpAlert.exe pd féljande webbplats:
http://www.gotoassist.com/haupgrade

P Sa& hdar hamtar du HelpAlert fran uppgraderingsplatsen
1. Logga in till hdmtningscentret med inloggningsuppgifterna och l6senordet for HelpAlert som du
har fatt pa Citrix Online eller av administratdren.
Spara HelpAlert pa skrivbordet eller ndgon annanstans.
Logga in med samma inloggningsuppgifter och I6senord.

4. Representanten behdver bara géra det har en gang.

Obs! Autouppdateringskonfigurationen kan avaktiveras pa begéaran.
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Listvyn i HelpAlert

N&r du har loggat in i HelpAlert ar det férsta som visas listvyn HelpAlert.

Citrix® GoToAssist™ Corporate - representanthandbok

Det huvudsakliga syftet med listvyn &r att representanten ska kunna kontrollera statusen pa fragor. Av
den orsaken innehaller listvyn flera falt och statusldgen som innehdller information sessioner och

kunder.
Listvyn ar uppdelad i féljande falt:
e Verktygsfalt
e Inkommande fragor
e P3gdende Sessioner
e Sessionshistorik
e Detaljer

e Panel for anslutningsstatus

Verktygsfalt for listvyn HelpAlert

£ GoTosssist Corporate - sv-repl@jedix.com ansluten till egw.gotoassist.com

Arkiv  Altemnatv Visa  Higlp
E - gE’ EI Tillganalia =
~ |Inkommande fragor

Tidur Partal Sessions-10

<

+ |Pagiende Sessioner
Tidur Portal
<

Sessions-1D

~ Sessionshistorik

Sessions-1D Starttid Sluttid
£

« Detaljer

Skickad

Skickad

Lésning

Iamn

Mamn

Forkal

Sprék

Sprék

Mamn

EEX

x

Férfrigan

>
x
Férfrdgan
3
X

Sprék
b
X

Representanter kan anpassa HelpAlert-vyn s3 att endast vissa delar av listvyn visas.

e Valj de avsnitt som ska visas i listvyn (a)

e Kilicka har for att 6ppna listan Installningar
(b)

e Klicka har for att 6ppna menyn SmartCode
(©)

¢ Vaxlar mellan lagena Tillgénglig och Inte
tillgdnglig for att pausa nya inkommande
fragor (d)

£ GoToAssist Corporate - sy-repl@

ki Alematiy  Yisa  Koder  Hijalp

: = - 2@ [ tlengio -
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15



Citrix® GoToAssist™ Corporate - representanthandbok

Inkommande frégor

Under Inkommande fragor visas alla kundfrdgor som &nnu inte har besvarats. Ikonerna i faltet Tidur
hjélper representanten att identifiera fragestatus.

2 GoToAssist Corporate - sv-repl@jedix.com ansluten till epw.ootoassist.com EE]E|

Arkiv  Alematy Miza  Hjalp

g gg El Tillganglig -~

~ [Inkommande Fragor b4

Tidur Portal Sessions-I0 Skickad Mamn Sprék Férfrigan

P3gdende Sessioner

Under I session visas endast de sessioner som representanten har besvarat och personligen hanterar.

~ Pagaende Seszioner b4
Tidur Partal Sessions-ID Skickad Mamn Sprik Farfrigan
Hgi1:1s zzzPhonesy 105464104 095536 Joe Swenska Hjélp mig med mitt tekniska problem.
< >
Sessionshistorik

Under Sessionshistorik visas endast de sessioner som representanten har slutfort. Har visas information
om starttid, sluttid och hur du 16ste kundens fr&ga under sessionen.

- Sessionshistonk »
Sessions-10 Starttid Sluttid L&sning Portal Marnn Sprék FérfrSgan
¥ 105465624  TueDec2Z 1., TueDecZZ 1., Lésk zzzshay Joe Svenska Hjalp mig med mitt teknis
£ ¥
Detaljer

Detaljer innehaller en detaljerad vy dver en vald session. En session markeras for visning under
Detaljer genom att du klickar pd sessionens radobjekt under Inkommande fragor eller I session.

« Detaljer X

Sessions-10: 105465624/ Starttid: Tue Dec 22 10:558:07 2009 / Sluttid: Tue Dec 22 10:58:42 2009 / Ldsning: Lase / Poral:
zzzSbEY / Namn: Joe / Sprak: Svenska
Fraga: Hjalp mig installera de har enheterna.
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Faltdefinitioner i HelpAlert

Definitioner av kolumnerna Inkommande frégor och I session

Tidur:

(IDkommande
fragor)

Tidur:

(I session)
Portal:

Sessions-
ID:

Skickad:
Namn:
Sprék:
Forfragan:

Visar en firgkodad ikon och en nedrakningstimer som visar hur 18ng tid representanten har
pa sig att besvara fragan

Visar en fargkodad ikon och en timer som visar sessionens status och langd

Visar portalnamnet som kundfrégan skickades frén
Unikt sessionsnummer som tilldelas av Citrix Online

Den tid kundfr@gan ursprungligen skickades

Kundens namn (om tillgangligt)

Sprakinstéliningen pa den portal som kundfrdgan skickades frén
Frégetexten i kundens fragor (endast tillgdnglig med SmartBox-portaler)

Definitioner av ikoner i tidurskolumnen Inkommande frdgor

7
7
?

()

Ny: En ny kundfr@ga
Obs: En fraga som inte har besvarats inom avsedd tid
Varning: En frdga som inte har besvarats inom avsedd tid

I ké: En fréga som representanten har svarat Ja p8, men representanten kan inte besvara
frdgan eftersom maximalt antal samtidiga sessioner redan har uppnatts. Kunden far ett
meddelande som talar om att han/hon maste vénta tills representanten har hjalpt
foregdende person.

Obs! I Instéllningar for listvyn pé féljande sidor finns information om hur du justerar tidsinstallningarna for dessa vyer.

Definitioner av ikoner i tidurskolumnen under I session

@

Visar att kunden hamtar

Visar att kunden ansluter

Visar att kunden och representanten ar i ett endast chatt-lage

Visar att kunden och representanten ar i en Dela kundskdarm-anslutning

Visar att kunden och representanten ar i en Dela min skarm-anslutning

© 2009 Citrix Online, LLC. Alla rattigheter férbehalls. 17
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Installningar for listvyn

Representanten kan gora olika installningar fér varningsfénstret, listvyn, ChatLink-fonstret och

visningsfonstret.

» S3 har gor du instdllningar

e Va&lj Installningar pd Alternativ-menyn i listvyn.

Instéllningar fér varningar

Popup-varning:

H&r kan representanten géra el
installningar fér den forsta popup-
varningen i en kundfraga.

Popup-pa&minnelse anvénds pa fragor g yagam
om en representant inte besvarar en Delat Urklipp

forsta varning.
Om inte i session:

N&r inga sessioner &r dppna eller hller
pa att startas.

Om i session:

Nar representanten deltar i minst en
session.

Nar sessioner ar maximerade:

Nar maximalt antal samtidiga sessioner
har uppnatts.

A GoToAssist - Helpals

Yarningar

i~ Popup-warning
Inkommande Frégar visar en popup-varning under: I 30 sekunder,

It antal
samtidiga sessioner:

Om inte i session: Oomi

IV spela upp liud v sSpelaupp ljud

v visa warningar v visa warningar

—Popup-péminnelse

P&minn efter I 1] sekunder och visa i I 30 sekunder,

It antal

Om inte i session: Oomi P
samtidiga sessioner:

¥ Spela upp liud ¥ spela upp ljud

v visa warningar v visa warningar

Instéllningar fér HelpAlert

Varningsnivaer:

Du kan ange ikoner for
pa&minnelseinstéllningar under
Inkommande fr@gor i listvyn.

Uppdatera listan efter:

Anger hur ofta HelpAlert hamtar

QK Awbryt
% GoTofssist - HelpAlert-i
Kategari Helpalert
rInstallningar Fér inkommande frdgar
Chatt B Sekunder innan inkommande Frégar blir gula: I 30
Visningsprogram
Ward ¥ Sekunder innan inkormmande Frégor blir réda: I 30
Delat Urklipp
Uppdatera frégor efter IS 'l sekunder,
r~Yisa kolumn
Inkommande frégor v Markera de kolurnner som du vill visa i listan
I = J till wanster. Andra kolumnfaljden genom att
Tidur dra objekt upp&t eller ned3t,
Portal

information fran Citrix Online-servrar.
Visa kolumn:

Har kan du valja vilka falt som ska
visas under Inkommande frgor och I
session.

Sessions-10

Skickad Arerstall normalvarde |
Marnn

Sprék

Féirfrégan

0K Avbiryt

© 2009 Citrix Online, LLC. Alla rattigheter férbehalls.
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Instéllningar fér chatt

Chatt-instdllningar:

H&r kan du gijra instéllningar som ﬁGoToAssist-Helpnlert-instéllningar LI
pdverkar representantchattfonstret. Kategori Chatt

Sekunder anger hur lédnge det var
sedan representanten senast skrev och
skickade text till kunden i Chatt. Ikoner
borjar som groéna.

Chatt-instalningar
Wisningsprogrann Sekunder innan Flikar blir gula: I 60
Ward
Delat Urklipp Sekunder innan Flikar blir rada: I 60 [ ]

Mormal keckenstorlek |8 punkker & l

Startlage for chatt:

Har kan du valja vilken del av startlage
for chatt som ska uttkas eller Maximalt antal samtidiga chattar: &
komprimeras.

Fran Hanteringscenter:

Visar maximalt antal samtidiga
sessioner, enligt vad som har angetts i
GoToAssist Hanteringscenter.

OF I Avbryt

Visningsinstallningar

Skdarmstorlek:
Har anger du hur det delade ﬁGoTonssist-Helpnlert-installningar ll
skrivbordet ska visas i visningsf(':'onstret Kategari ¥Yisningsprogram

under session.

—Skarmstorlek ——————————— i~ Alternativ Fér visningsprogram

Alternativ for visningsprogram:

Sessionem visas i

r Tona ned inakkivt visningsprogram nar
det inke &r akkivk

Starta inkommande sessioner i Delat Urklipp  Fullskérmslage
separata visningsprogram: Varje ny £ Fansterlige Fiarraverfar Windows-tangenter
session startas i ett nytt visningsfonster il

e e .. . fiarrdator (Alk4+Tabb, Meny osv.)
istallet for i ett kombinerat [~ Aliver snabbtangenter Fr

visningsft')nster uppdelat i flikar. Visa skrivbordet som: visningsprogram (F&, F9 asv. )

N . " Fakkisk starl
Tona ner visningsprogram: Avaktiverar - A:D:ss: ot - Visa nke meddelande o flera
visningsfonstret nér det inte &r i fokus ety ) el ) e
och visar en skuggad, genomskinli
bild g9g9ad, g 9 | | W&lj Farg Fér visningsprogram. ..

Fjérroverfér Windows-tangenter: Med
det hér alternativet kan en del
tangentfunktioner for Windows
Overforas till fjarrdatorn (eller den
lokala datorn), till exempel PrintScrn.

OF I Avbryt

Aktivera snabbtangenter (F10, F12,
etc.): Aktiverar snabbtangenter for rit-
och laserverktygen.

Visa inte meddelande om flera
bildskérmar: Aktiverar/avaktiverar den
automatiska fréga som visar
kortkommandon for flera bildskarmar
nar du ar ansluten till en kund med
flera bildskarmar.

Obs! Om du vill aktivera snabbtangenter fér GoToAssist-verktyg som markeringspennan (F8), pilverktyget (F9) och pennan (F11)
maste du valja alternativet Aktivera snabbtangenter fér visning. D8 avbildas dven piltangenterna och siffertangenterna sa att du
kan anvanda dem nar du navigerar pa skarmen.
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Instéllningar fér vard:

Fargkvalitet:

True color:

Valj True color for battre utseende.
256 farger:

Valj 256 farger for hogre hastighet.
Prestandainstidllningar:

Om du vill ha hogre hastighet kan du
markera en eller flera av
visningsinstallningarna.

Avaktivera visningseffekter
Avaktivera skrivbordsunderldgg
Avaktivera teckensnittsutjigmning

Visa inte fénsterinnehll nér du drar
objekt

Citrix® GoToAssist™ Corporate - representanthandbok

9' GoToAssist - Helpalert-installningar ll

Kategari ¥ard

—Fargkvalitet ~ Prestandainstallningar
Markera ett eller flera av féljande
alternativ Fér att Férbattra prestanda
fér Screensharing:

Delat Urklipp

Obs! Alkernativ Fér prestandainstaliningar
qgéller endast sessioner i datorer med

' 756 Farger
({higre hastighet) Windows,

I~ Avakkivera visningseffekker

[ Awaktivera skrivbordsunderlagg

I~ Avakkivera teckensmittsubjémning

[ isa inte Fénsterinnehdl
nér du drar objekk

[ visa inke genormskinliga Fénster

oK I Avbiryt

Instéllningar fér tillgénglighet

Automatiskt dandra till Inte
tillgédnglig:

Laget Inte fardig aktiveras automatiskt
nar varje session avslutas.
Representanten uppmanas att aktivera
laget Redo igen.

Visa en popup-varning for mig:

Popup-rutan Inte tillganglig visas efter
det antal sekunder som representanten
ar i laget Inte tillgdnglig. Det paminner
representanten om att laget Inte redo
ar aktiverat.

2 GoToAssist - HelpAlert-installningar

Kategori Tillgénglighet

Varningar

Helpalert Tilgénglighetsinstaliningar

Chatt

Visningsprogram

Vard [C&yter automatiskt till Inte tilganglig efter varje session

Tilgénglighet |} i S

Delat Urkipp | Nar g tilganglig, | visa en popup-varming ~ | efter [ 60 sekunder

Obs! Representantens mdjlighet att redigera dessa instéllningar beror p& den specifika GoToAssist-konfigurationen.

© 2009 Citrix Online, LLC. Alla rattigheter férbehalls.
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Delade instéllningar for Urklipp

Valj vilken 8tgard som ska utféras nar

Kategori Delat Urklipp
urklippsuppgifter tas emot fr&n kunden. Varingar |
Helpalert ~Delade installningar fér Urklipp
Visa en frdga om att dela uppgifter chatt - _ )
till lokala urk"pp xlsnclingsprogram Mar jag kar emot urklippsuppaifter:

‘Delat Urklipp €~ Frfga om jag vill kopiera uppaifterna kil mitt lokala urklipp

{+' Kopiera automatiskt uppaifterna kill mitt lokala urklipp
Kopiera automatiskt uppgifter till

! " Meka automatiskk
lokala urklipp

Obs! De har inst. paverkar endast nya

Neka uppgifterna automatiskt.
Kopierar inte till lokala urklipp

Ok I Avbryt
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Ansluta till en kund med standardlage eller kolage

Om du vill ansluta till en kund och ge support med en standardldges- eller kdldgeskonfiguration maste
du forst svara pd kundfrdgan. Det gér du genom att ta emot och svara p& en varning. Om varningen
forsvinner fran skdrmen innan du hunnit svara kan du svara via avsnittet Inkommande frégor i listvyn.

» S3 har besvarar du kundfragan via popup-varningen

Klicka pa Ja, langst ned i varningen. Forfrdgan: 105455624

° . . o o Skickad: 10:57:07
Da slutférs den forsta valideringen av fragan och kunden Portal: zzzSh5v
uppmanas att pabdrja hdmtningen av sin komponent av Sprak: Svenska
GoToAssist.

¥ill du ansluta med den har Eund?

(BRI
» Sa har besvarar du kundfrdgan via listvyn —

Under Inkommande fragor i listvyn dubbelklickar du pa o . : BEE|
radobjektet for frdgan. D& 6ppnas varningen igen pa
representantens skrivbord.

E-H@ [ oo -

+ Inkommande fragor x

Tidur Sessions-10 Skickad INarnn Sprék Férfrégan
51 107594917 14i12:40 Marsha Svenska 4054091

Klicka p& Ja, langst ned i varningen.

D3 slutférs den forsta valideringen av fragan och kunden < ?

uppmanas att pabdrja hdmtningen av sin komponent av d

; Forfragan: 103465624
GoToAssist. Skickad: 10:37:07
Portal: zzzShb3Vv
Sprak: Svenska

Yill du ansluta med den har Kund?

(ERII
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Ansluta till en kund med SmartCode/telefonlage

For att kunna ansluta till kunden och ge support i telefonldget maste representanten forst skapa en
anslutningskod och sedan ge numret till kunden som anger det i supportsessionen. Representanten gor
detta genom att skapa en ny anslutningskod via HelpAlert och ge koden till kunden p3 telefon eller
genom att skicka kodlanken via e-post eller ett chattprogram.

Obs! Beroende pd GoToAssist-konfigurationen visas listvyn i HelpAlert (bild A) eller systemfaltsikonen (bild B).

» Sa hdr genererar du en SmartCode-anslutningskod for telefonlage
1. Logga in till HelpAlert. Listvyn eller systemfaltsikonen visas.
a. Listvy - eller - b. Systemfiltet

Klicka pa telefonikonen. Dubbelklicka pa fragetecknet i klockikonen eller
hégerklicka pa den och vélj Kodhantering.

£ GoTosssist Corporate - sv-rep1@jedix

' BE ®s v, [ +16PM

Arkiv  Alternativ Wiza  Koder  Hjalp

= a(w)

« Inkommande fragor

Tidur Partal Sessions-10

2. Acceptera standardnamnet eller tilldela koden ett namn (vanligtvis namnet p& kunden). Vélj
portal.

3. Klicka pa Skapa kod.

Akliv kod

Kod: 469-7847

MHamn: Kund [001]

Shabb-URL: https://broker gotoassist coméhdzzzphonesy PHuestion=DR469-7847
Partal: zzzPhaone5h
Status: Aktiv

Aterstdends tid: 03:26 minuter

[Kopiera snahb-UFlL] [ Avbryt kad ]

Skapa kod

Harnit: |Kund[UU2] | Portal: | zzzPhonesy v| [ Skapa kad ]
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» Sa har skickar du anslutningskoden via e-post eller ett chattprogram

Klicka p& knappen Kopiera snabb-URL.

2. Klistra in URL:en till anslutningskoden i kommunikationsverktyget, e-postmeddelandet eller
chattprogrammet och skicka den till kunden.

3. Kunden klickar pa8 URL:en och dirigeras sedan genom hamtningsprocessen.

» Sa hdr genererar du flera SmartCode-anslutningskoder for telefonldge

1. Klicka pa Skapa kod i fénstret Kodhantering.

Koder kan genereras och anvandas upp till den tilldtna maximala gransen. Koderna forblir aktiva
tills de anvants eller blir fér gamla.

£ GoTonssist telefonldge - kodhantering

Aktiv kod

Kod: 469-7847

Marm: Kund [008]

Snabb-LURL: https: /#broker. gotoassist. comsh/zzzphonesy ?Question=0R 469-7847
Partal zzzPhoneSY
Status: Aktiv

Aterstiende tid: 04:18 minuter

[Kopiela snabb-UHL] [ Avbryt kod

Skapa kod

Mamn: | Fund [007] Fartal | zzzPhonesy v Skapakod
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Visningsfonstret

Visningsfonstret ar det fonster som det delade skrivbordet visas i. Visningsfénstret kan minimeras,
storleksandras och flyttas, precis som vilket programfonster som helst. For de flesta konfigurationer
kan du nar skdrmdelningen pabdrjas direkt borja anvanda kundens mus och tangentbord i
visningsprogrammet, precis som om du sjalv satt framfér kundens dator. Om du har flera sessioner
igdng samtidigt kan visningsfonstren separeras och ordnas om

[RBBHE ST

Lista éver snabbtangenter for visningsfénstret

Obs!: Fér att snabbtangenterna for visningsprogrammet ska fungera, maste de forst aktiveras under
Instéllningar.

Skickar ditt urklipp till kunden och gor att du kan klistra in dina urklippsuppgifter

Skicka urklipp F6 pa kundens dator.

Markeringspenna F8 Aktiverar och avaktiverar markeringspennan.

Pilverktyg F9 Aktiverar och avaktiverar pilverktyget.

Chatt F10 = Andrar fokus till eller frdn representantens ChatLink-fonster
Penna F11 | Aktiverar och avaktiverar ritlaget

Radera F12 | Raderar ritnoteringar

Delad

mus/tangentbordskontroll Esc | Avaktiverar ritverktyget. Du atergar till Idget for delad mus/tangentbordskontroll.

© 2009 Citrix Online, LLC. Alla réttigheter férbehalls. 25



Citrix® GoToAssist™ Corporate - representanthandbok

Sessionsmenyn fér visningsfonstret

P S& har stanger du visningsfonstret

Om du vill stdnga visningsfonstret och utan att lamna sessionen med
en kund gor du féljande:

Sa

Klicka p& stangningsknappen ksl i Windows hdgst upp till hoger i
visningsfénstret.

-eller-

Vélj Session och sedan Stdng visningsprogrammet frdn menyn
i visningsfénstret.

har avslutar du en session med en kund

1. Kontrollera att du har aterstallt kundens skrivbord till
ursprungslaget och:

Klicka p& stangningsknappen 3 i windows hoégst upp till héger i
chattfonstret.

-eller-

Klicka p& Session i menyn i visningsfonstret eller chattfonstret
och valj sedan Stdang session. Om du vill avsluta alla aktiva
sessioner valjer du Avsluta alla sessioner.

Stang wighingzprograrmmet

Bjud in till zezzion...
Overfar session...
Lamha zezsian

Stang seszion

Ayzluta alla seszioner

Stang wizningsprogrammet

Bijud in till gegzion...
Qeverfor sessian...
Lamnha zession

Stang session

Awzluta alla sessioner

2. Beroende pé& konfiguration kan du uppmanas att vélja hur du 16ste kundens frdga under

sessionen. Valj ett alternativ som passar:

Lost session betyder att du tycker att du 16ste kundens fraga.

Olost session betyder att du tycker att du inte 18ste kundens fraga.

Oként bor endast viljas om du inte ar sdker p& om du lyckades hjélpa kunden.

3. Ytterligare ett falt kan visas i fonstret Avsluta session dar du far ange mer information, till
exempel arbetsordernummer eller fall-ID. Om fonstret visas anger du den informationen.

4, Skicka ldsningsstatus genom att klicka pd OK.

5. Aterga till inkorgen i HelpAlert och borja svara pa nasta fraga.

Obs! Folj organisationens riktlinjer foér hur du ska avsluta en session innan du stanger chattanslutningen. Du kan uppmanas att
fylla i ett kommentarformular efter sessionen.

» S3& hidr lamnar du en kundsession

1. Kontrollera att en annan representant har anslutit till sessionen genom funktionen Bjud in till

session.

2. Vélj Session i menyn i visnings- eller chattfénstret och klicka p& LAmna session.
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Overfor session

Med sessionsoverfoéring kan du éverfdora en kund till en annan portal eller representant som kan hjalpa
kunden ytterligare. Kunder foérblir anslutna till supportrepresentanter under hela eskaleringen s3 att de
inte behdver upprepa sin supportfraga.

Obs! Sessionsoverforing ar ett extra konfigurationsalternativ som inte galler for alla GoToAssist-implementeringar.

» S3 har overfor du en session till en annan representant

1. Under sessionen véljer du ikonen Overfér session @ i ditt visningsfonster eller valj menyn
Session i visnings- eller chattfonstret och klicka p& Overfor session. Dialogrutan Overfor
session visas.

2. Fonstret Tillgdngliga representanter 6ppnas.

£ GoToAssist - sessionsoverforing @

a. Utdka en portal genom att klicka pa
plustecknet och visa tillgangliga
representanter. Valj sedan en representant.

Tillgangliga representanter

-eller- = [2) Sessionséverfaring
. . .. . & (0) Cary
b. Klicka pa en portal om du vill sanda fragan till % (0} bave Schrel
alla tillgéngliga representanter. & (0 David
g
L

3. Ursprungsfragan fran kunden kan visas i faltet & (1) Rachel
Kommentarer. Texten kan @ndras om du vill géra
det lattare for nasta representant att 16sa problemet.
Klicka pg oK. Ursprunglig fréga

Session ar initierad

4. Om en hel portal védljs kommer alla representanter
som ar inloggade och tillgangliga i den portalen att

fa fragan. I faltet Friga i HelpAlert visas ditt ——
inloggningsnamn. Kommentarerna kan visas av Hialp mig installera de har enheterna.
nasta representant i popup-varningen och fré’]gan i

HelpAlert.

5. Den representant som vill acceptera den éverférda
sessionen svarar genom att klicka p@ Ja pa den
orangefargade popup-varningen eller dubbelklickar
pa fragan i HelpAlert.

ok | [ awbrst

6. Kunden maste d3 ga genom hamtningen igen innan en session kan kopplas upp till den andra
representanten. I de flesta konfigurationer maste kunden klicka pa OK i dialogrutan om
skarmdelningbegaran for att tilldta den andra representanten att visa och dela skarmen.

7. Den andra representanten kan visa kommentarerna som skrivits av den férsta representanten i
faltet Frdga i chattfonstret.
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Bjuda in till session

Med Bjud in till session kan du bjuda in flera representanter som kan hjalpa till med fjarrsessionen. De

inbjudna representanterna kan déljas ™™ s3 att kunden inte kan se dem. De kan ocksd visas @ som
ytterligare deltagare i sessionen.

Obs! Bjud in till session ar ett extra konfigurationsalternativ som inte galler for alla GoToAssist-implementeringar.
» S& har bjuder du in flera representanter till sessionen

1. Under sessionen valjer du ikonen Bjud in till session @ i ditt visningsfonster eller valj menyn
Session i visnings- eller chattfénstret och klicka p& Bjud in till session. Dialogrutan Overfor
session visas.

2. FoOnstret Sessionsamarbete 6ppnas. - - .

a. Sok efter en viss representant. Tilganglia representanter
. . James
b. Utdka en portal genom att klicka p& plustecknet _ )
och visa tillgangliga representanter. Valj sedan = O
en representa nt. & (0} James Thomas
-eller-

c. Klicka pa en portal om du vill sdnda frégan till
alla tillgédngliga representanter.

[C]oiilj representarker nar de anslter,

Ursprunglig Fréiga

3. Valj om den inbjudna representanten ska vara synlig
eller dold fér kunden.

Session ar initierad

a. Ikonen ™™ yisas bredvid dolda Kommentarer
H H H ames: Jag behiver hjalp med att bygga om
representanters namn men de visas Inte | il_ﬂdata;ag_. ViIIdudelt]a'ijsessim:;n};gﬁge
kundchattfénstret. i négrs tps?
- . .
b. Ikonen M visas bredvid synliga representanters
namn.

4. Ursprungsfrdgan fran kunden kan visas i faltet
Kommentarer. Texten kan andras om du vill géra det lattare fér ndsta representant att 16sa
problemet. Klicka pa OK.

5. For de inbjudna representanterna visas en bld varningsdialogruta med kommentarerna fran den
inbjudande representanten.

Representanten som vill acceptera inbjudan till sessionen svarar genom att klicka pa Ja i den bl
popup-varningen.
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Menyn Visa i visningsfénstret

Du kan valja fonstervisning eller fullskarmsvisning.

e Fonsterldge: Visningsprogrammet visas som ett fonster pa ditt skrivbord, precis som vilket
program som helst. Visningsmenyn och Windows-kontrollerna visas alltid i det 6évre hégra hérnet
av skarmen, och storleken pd visningsfonstret och évriga programfonster kan &ndras.

¢ Fullskarmsldge: Visningsprogrammet expanderas till full skarm och menyn ddéljs automatiskt
dverst pd skdrmen. En flik i samma farg som visningsfénstret visas éverst pa skarmen. Om du

haller musen &ver fliken visas den fullstandiga menyn.
» S& har vaxlar du till fullskarmslige

e VAilj Visa och sedan Helskdrm pa menyn i visningsfonstret.
Visningsfénstret expanderas till fullskarm.

P Sa har vaxlar du till fonsterldage

1. HAall musen 6ver fliken i visningsfonstret, 6verst pa
skarmen. Menyn i visningsprogrammet visas.

2. Valj Visa och sedan Normal.

Fullskarmslaget avslutas och skarmen atergar till ett normallage
dar du kan &ndra storleken pa fonstret.

» S3 har andrar du storlek pa skrivbordsbilden

Du kan vélja att andra storlek pa bilden pa det delade skrivbordet i
visningsprogrammet och andra bildstorleken till Faktisk storlek,
Anpassa eller Zooma till.

Faktisk storlek: Den faktiska bilden visas pa skrivbordet i

visningsprogrammet. Du kan behéva rulla den for att kunna se den.

Anpassa: Bilden visas pa det delade skrivbordet och &ndras till en
storlek som far plats i visningsprogrammet.

Zooma till: Representanten kan zooma bilden till en egen
installning. Valj fran flera forinstillda alternativ eller vélj ett eget
alternativ. Du kan behdva rulla bilden.

LChattfonster
Oserfarda filer

Placering for kundens bildskarmar

T angentbordssprak

Helzkarm

Harmal

Fakhizk ztorlek.

Anpaszza

Zoama il L

Chattfongter

Dverforda filer
Placering for kundenz bildzkarmar
Tangentbordssprék

Helzk.arm
MHormal

Fakhizk ztarlek
Anpazsa
Zoorna il
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» S3 har visar du flera bildskdarmar

= x|
Nér du anSIUter tl” en kund som har ﬂera -Kundenharbildskérmarsomérplaceradepgfﬁljandesétt:
bildskdrmar visas ett schema 6ver hur kundens
bildskarmar ar uppstallda. Dessutom anges hur
manga bildskdrmar kunden har och med vilken
upplésning. Du kan visa ett schema 6ver kundens
monitorer genom att valja Placering for

kundens bildskarmar.

Tips Fér bildskarmsnavigering:

Pi | ar visas i visnin g Sfo nstret nar ﬂ era b| | d S ka rmar « Tryck p: wWindows-tangenten och anvand piltangenterna om du vill bladdra mellan bildskarmar.
ae . . . se » Tryck pa Chrl + wWindows-tangenten och klicka s8 visas en bildskarmsaversikk,

for(zko.rrlm(mer. Navigera till den andra bildskarmen [ vis nte et hr mecelandet i

meda pliknapparna. -

Om du vill visa ett schema i miniatyr éver
bildskdrmarna trycker du pa Ctrl + Windows-tangenten + vinster musknapp.

» Sa flyttar du skrivbordsbilden med automatisk rullning
Om skrivbordet som delas ar stérre an visningsprogrammet i faktisk storlek, visas en bekraftelseruta
om det. Du flyttar bilden genom att flytta musen till kanten av fonstret i énskad riktning. Kundens hela

skrivbord rullas automatiskt i visningsprogrammet. Om snabbtangenterna fér visningsprogrammet har
aktiverats i installningarna kan representanten ocksa anvénda piltangenterna.

» Sa har delar du visningsfonstret i flera separata fonster

Om du ar ansluten till flera sessioner med flera kunder kan du dela Helskarm
visningsfonstret i flera separata fonster. Nar ett visningsfénster v Momnal
separerats kan du éverlappa visningsfonstren, placera dem sida Faktisk storlak
. . . o . . . -
vid sida eller visa dem pa olika bildskdrmar. | s
Du separerar visningsfonstret genom att valja Visa i ett nytt Zooma il 4

fonster i menyn Visa i visningsfénstret. . »
Wiza 1 ett gtk fonster

» Sa har ordnar du separerade visningsfonster

Ordna visningsfonstren genom att klicka pa och dra dem till e oo L b g b e

GoToAssist  Jane

o6nskad plats.

P Sa har visar du alla visningsfonster samtidigt

1. Klicka p& menyn Visa i visningsfonstret.

2. Valj Visa alla for att visa alla visningsfénster. D3
ordnas alla visningsfonster in pa skarmen.

3. Valj L3t visningsprogram overlappa om du vill
visa alla visningsfonster dverlappade.

» S& hir visar du éverforda filer

e Valj Visa och sedan Overforda filer i menyn i visnings- eller chattfénstret.
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Menyn Verktyg i visningsfénstret

Filbverféring

Med Filéverféring kan representanten eller kunden utbyta filer 6ver datorn. Funktionen anvander
samma brandvaggs- och proxyteknik som skarmdelning. Det finns inga begransningar gallande filtyp
eller hur stora filer som kan skickas.

Av sidkerhetsskal maste avsédndaren initiera dverféringen (representanten kan skicka en fil fr&n kundens
dator via skdrmdelning) och mottagaren maste acceptera filen for att éverféringen ska utforas.

» S3 har skickar du en fil till kunden

1. Klicka pa Skicka filer till i visningsfonstret eller i menyn Verktyg i chattfonstret.

-eller-

Klicka p& knappen @ i representantchattfénstret eller visningsfénstret.
2. Valj till vilken deltagare filen ska skickas.
Bladdra till den plats dar filen eller mappen som du vill skicka ligger.

. Markera filen eller mappen. (Du kan markera flera filer eller mappar genom att halla ned Skift
eller Ctrl pa tangentbordet.)

Klicka pa Skicka.
Kunden kan satta en bockmarkering intill de filer som de vill ta emot.

Klicka p& Bladdra om du vill &ndra lagringsplats och klicka sedan p& Ta emot.

® N o v

Meddelanden om dverféringsstatus visas under éverfdéringen och nar éverféringen slutférts.

» Sa har skickar du en fil fran kunden till representanten

I menyn Verktyg i kundchattrutan véljer du Skicka filer eller klickar pa knappen @ .
2. Valj de filerna eller mapparna och klicka pa Skicka.
Klicka pd Bladdra for att vélja en plats dar du vill spara filen och klicka pé@ Ta emot.

3. Meddelanden om dverféringsstatus visas under éverfdéringen och nar éverféoringen slutférts.

Delat urklipp/Kopiera & Klistra in

Med funktionen for delat urklipp kan du kopiera och klistra in data mellan din och kundens dator.
Urklipp kan innehalla data och bilder pa upp till 1,5 MB. Urklipp kan delas &t bada hall beroende pa dina
Urklippsinstallningar.

» S3 har kopierar du och klistrar in mellan datorer

1. Valj de uppgifter som du vill skicka till kunden och vélj Kopiera pa din dator.

2. Vaélj Verktyg och sedan Skicka urklipp i menyn i visnings- eller chattfénstret eller klicka pa

knappen @ .

3. Urklippsuppgifterna finns nu pa kundens dator. Vélj Klistra in.
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Systemmenyn i visningsfénstret

Begér systeminformation

Med Begar systeminformation kan en representant komma at systeminformation p& kundens dator. Alla

data som visas pa diagnostikskarmen &r skrivskyddade. Inga systemandringar kan géras genom

Fjarrdiagnostik.

=

Customer name

(B Matverksanslotningar

fr, 22 jan 2010 14:49:55 5E Asia Standard Time

BIOS-version

o B -H- fr, 27 jan 2010 14:49:58 5E Asia Standard Time v
48 Systemdversikt Chjekk Warde
Programyvarar Q5-narmn Microsoft ‘Windows %P Professional
= QS-wErsion 5.1 Service Pack 3 (Build 2600
Hracesten Syskermnarin BAITPROILLO
i@ Uppstartsprogram Systemmodel Okant
) Systemtilverkare Del Inc.
& Logizka chimter Pracessar Intel{R) Core{TM)Z Duo CPL E6SS0 @ 2,33GHz

DELL -15

% Enheter IF 10.14.5.235
Windows-katalog CIMDOW'S
# Internet Explorer Systemkatalog CAWINDOW S system3s
% Tidnster Lokal Sweden
= Arvandarnamn mahmed
) Installerade program Tidszon SE Asia Standard Time
L 9 Microsoft Office Totalt Fysiskt minne 2006 MB
Tillgangligt Fysiskk minne 713 ME
Serienummer GaNM3TLS
MaC-adress 00-50-56-C0-00-05

» Sa hdr begar du systemdiagnostikinformation

1.

I visningsfonstret valjer du System och sedan Begér systeminformation eller klickar pa
knappen ;) -

Kunden ska sedan godk&nna visningen av informationen genom att klicka p& OK. Kunden kan
klicka pa Avbryt om han eller hon vill férhindra att informationen visas.

Kunden kan klicka pa Visa om han eller hon férst vill granska informationen och sedan klicka pa
Skicka information for att godkanna visningen foér dig. Kunden kan aven valja Kopiera till
Urklipp (for att kopiera informationen till ett textdokument som kan analyseras ytterligare). Om
kunden klickar pd Stang skickas inte informationen till dig.

Kunden kan &ven visa sin egen systeminformation fran Verktyg-menyn i chatten.
Systeminformationen kan inte skickas till dig om du inte begar det.

Du kan klicka pa Kopiera allt till Urklipp eller hdgerklicka pa en post i héger kolumn och
sedan klicka pd Kopiera. D3 kan all eller viss information klistras in.

Du kan uppdatera informationen genom att klicka pa8 Uppdatera. Kunden uppmanas att
godkanna vyn.

Obs! Nar diagnostikinformationen har begarts kommer den att loggas i GoToAssist Hanteringscenter.
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Kora som service

Med funktionen Kér som service kan du kéra GoToAssist Corporate pa administratdrsniva pa kundens
dator. Ytterligare kommandon som Ctrl-Alt-Del, Starta om och Starta om och anslut igen i felsdkert
lage och Begar inloggningsuppgifter blir tillgangliga nar programmet kérs som service under en session.

Obs! Kor som en service ar ett extra konfigurationsalternativ som inte galler for alla GoToAssist-implementeringar.

» S3 har kor du GoToAssist som en service

Klicka p& K6r som service i menyn System i visningsfonstret.
2. Du maste bekrafta att GoToAssist ska kdras som service genom att klicka pa Ja.

Om kunden inte ar inloggad med administratérsrattigheter uppmanas kunden att logga in som
en lokal administrator eller domanadministrator.

4. 1 visningsfonstret visas tillfalligt ett initieringsmeddelande nér sessionen startar om i
servicelage.
x

% Initierar...
EJ (111

5. Nar GoToAssist kdrs som service kan du anvénda de andra verktygen i menyn System.

Obs! Nir du kér GoToAssist som en service évertrader du inte eller kringgdr sdkerhetsmodellen pd kunddatorn.
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Starta om/anslut igen

Representanten kan hjalpa till med programinstallationer och uppgraderingar genom att initiera
avstdngning, omstart och ateranslutning av kundens dator. Genom att initiera omstart och
dteranslutning i fonstret GoToAssist - chatt kan kunden 3ateransluta till representanten utan att behdva
skicka en ny fréga eller hamta GoToAssist-programmet igen. Om GoToAssist kérs som service pa
kundens dator kan du &ven starta om och ansluta pa nytt i felsdkert lage. D& startas kundens dator om
i felsdkert lage med nétverk och ateransluter automatiskt till din dator nér den startats om.

Obs! For att omstarten i GoToAssist ska fungera maste representanten initiera Starta om/anslut igen p8 Verktyg-menyn i
GoToAssist - chatt eller VisningsErogram. Dessutom maste kunden beh3lla sitt chattfénster 6ppet eftersom datorn kommer att
stdnga det. Om Windows eller nagot installationsprogram begar en "omstart for att &ndringarna ska borja galla", ska

representanten vélja att inte starta om fran den dialogrutan utan i stallet anvanda omstartsfunktionen i fonstret GoToAssist -
chatt.

» S3 hir startar du om en kunddator och &teransluter till sessionen

1. Under sessionen valjer du Starta om och anslut igen i menyn System i visningsfonstret eller

klickar pa knappen @ .

2. Bekréafta omstart och ateranslutning av kunden genom att klicka pa OK.

Beroende p& konfiguration kan kunden fa ett meddelande om att starta om eller ateransluta,
ett meddelande som du ser i visningsfonstret. Antingen du eller kunden kan klicka pd OK fér att
godkanna omstarten/ateranslutningen och pabérja omstarten om behérighetsmeddelandet
visas. Om du valjer Avbryt far du ett meddelande om avslag, Starta om/Anslut igen visas inte
och handelsen dokumenteras i chattfonstret.

4. Du far ett meddelande som bekréftar att kundens dator startar om och kommer att ateransluta
efter omstart. Om du klickar p8 OK stdngs visningsfonstret medan ditt chattfonster forblir
Oppet.

5. Nar kundens dator startat om och kundens internetanslutning har upprattats kan ett
meddelande visas (beroende pa konfiguration) som fragar om kunden vill 3teransluta till dig.
Kunden klickar p& Ja om behérighetsmeddelandet visas.

6. Du far ett meddelande som talar om att kunden 3teranslutits till sessionen. Klicka pa OK.
Visningsfonstret ppnas pa ditt skrivbord.

7. Beroende pd konfiguration kan kunden fa en auktoriseringsbegéran. Kunden klickar pa OK om
begaran visas.

Obs! Om kunden har uppringd Internetanslutning maste kunden initiera processen innan GoToAssist-sessionen kan fortsatta. I
Windows kan kunden fa ett meddelande om att ateransluta till Internet, beroende pa kundens anslutningsinstaliningar. Tiden for
sessionen gar ut om den inte dteransluts inom 10 minuter.

\IHH
\& Obs! I telefonlage visas en dialogruta som gér det méjligt fér representanten att avbryta dteranslutningen. Om

. o e . o . . o .
representanten klickar pa Avbryt eller stanger dialogrutan sa avbryts den aktuella sessionen och @ven ateranslutningen av den.
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Begér inloggningsuppgifter

Med den har funktionen kan du begara och anvanda kundens inloggningsuppgifter fér att starta om
eller 13sa upp skrivbordet pa kundens dator, endast under aktuell session. Det &r praktiskt ndr kunden
maste ga ifran datorn for lunch, ett méte eller till och med fér dagen, eftersom du da kan fortsatta
arbeta dven nar kunden &r borta fran kontoret. Losenordet &r sakert krypterat och finns bara pa
kundens dator. Du kan aldrig komma at eller se kundens I6senord. Det kan inte heller GotoAssist.
Kunden kan nar som helst avaktivera den héar funktionen genom att klicka p& Verktyg och sedan pa
Aterkalla mina inloggningsuppgifter i sitt visningsfonster.

» S3 hadr begéar du inloggningsuppgifter
Valj menyn System i visningsfonstret.

Valj Begar inloggningsuppgifter.

Be kunden ange anvandarnamn och lésenord till sin Windows-dator.

DR W N -

Alla uppgifter forblir krypterade genom hela sessionen och kommer automatiskt att raderas i
slutet av supportsessionen.

Menyn Rita i visningsfénstret

I visningsfonstret finns kommunikationsverktyg som det gar att rita med pa skdrmen, vilket kan
underlatta supportsessionen. Anvand kommunikationsverktygen nar du hjalper din kund genom olika
steg och processer under supportsessionen.

» S& har ritar du pad skdrmen

[ ] Valj Penna | menyn Rita i ViSﬂIngSfonStret. Om I_ Muspekare [inga ritnﬂteringar] ESC
snabbtangenter har aktiverats kan du daven trycka |p‘ Penna F11 |
pa F11 pa tangentbordet. Muspekaren andras till 2 Markeringspenna g
en penna.
. & Piverkiyg F3
¢ Hall ned musknappen medan du drar. Det du ritar
visas i blatt. ' Radera ritnoteringar Fi12
e Hall ned skifttangenten medan du drar musen om
du vill rita en rak linje.
» S3 hir markerar du pad skdrmen
¢ Valj Markeringspenna i menyn Rita i Y ucockare fmaa i : £
visningsfonstret. Om snabbtangenter har aktiverats ﬁ" precte el ciua
kan du &ven trycka pa F8 pd tangentbordet. Penna F11
Muspekaren andras till en markeringspenna. |£? Markeringzpenna Fa |
e HAall ned musknappen medan du drar. Markeringen S Pivarkiyg F3
visas i gult. s Radera rithoteringar F12
e Hall ned skifttangenten medan du drar musen om
du vill markera en rak linje.
» S3 hiar placerar du ett pilverktyg pa skdrmen L3 Muspekare [inga rithotenngar)  Esc
e g - - - - - - - y Penna F-I-I
¢ Valj Pilverktyg i menyn th_a i V|sn|ngsfon§tret. 7 Markeringspenna Fa
Om snabbtangenter har aktiverats kan du d@ven 2 o
trycka p@ F9 pa tangentbordet. Muspekaren &ndras PlivEiag £
till en pil. i Fadera rithateringar F12

e Klicka med musen nar du vill infoga en pil.
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P Sa har atergar du till Iaget for delad mus och tangentbordsldage

e Valj Muspekare (inga ritnoteringar) i menyn Rita i visningsfonstret; eller om snabbtangenter
ar aktiverade trycker du pa Esc pa tangentbordet. Musen &ndras till normalldge.

» Sa har raderar du ritnoteringar, markeringar och pilverktyg

e Valj Radera ritnoteringar i menyn Rita i visningsfonstret. Om snabbtangenterna ar aktiverade
kan du &ven trycka pd F12. Det raderar alla anteckningar som gjorts i visningsfonstret.

Kundchattfonster

Kundchattfénstret bestar av fem delar: menyraden, verktygsfaltet, chattvisningsomradet,
inmatningsrutan och statuspanelen.

Menyrad:
" .. . OR=I5
Menyraden ger kunden (och &ven —— kv Screensharing Yerkbyg Hidp
representanten, nar skarmen &r delad) b — =
&tkomst till olika verktyg och — " " k-0 %0

K don. -
ommandon. (a) GoToAssist (0954)

Din representative designation har anlant
Verktygsfalt:
GoToAssist (19:55):

Custamer designation Customer name godkande bagéran

Knappar for vanliga
uppgifter. (b)

arm afl dela skarm

Chattvisningsomrade:

I det stora omrddet i mitten av

chattrutan visas hela chattdialogen

mellan representanten och kunden.

Alla skickade webbadresser och

filsverféringar dokumenteras ocks8 d
hér. (c)

Inmatningsruta: =

i skairm vigas, 5 lozioo

B

I inmatningsféltet langst ned i
chattfénstret kan kunden skriva
och skicka meddelanden till
representanten. (d)

Statuspanel:

Visar statusinformation om kundens anslutning till
representanten. (e)
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Verktyg for kundchattfénster

Kundchattfénstret innehaller verktyg som kan anvandas under en supportsession.

Chattlogg
Med chattloggsfunktionen kan representanten eller kunden spara all text i chattfénstret, aven skickade
webbsidor och dverférda filer.

» S3 har sparar du chattloggen

1. Valj Spara chattlogg i menyn Arkiv i kundchattfonstret.

2. VA&lj ett namn for chattloggen och ga till en plats dar du vill spara filen (skrivbordet
rekommenderas).

3. Klicka pd Spara.

Chattloggen sparas som en textfil och ar tillganglig féor kunden att séka i efter supportsessionen.

Obs! Chattloggen sparas i GoToAssist Hanteringscenter , oavsett om den sparas av kunden eller inte.

ScreenSharing

Kunden kan stoppa ScreenSharing frdn kundchattfonstret.

» Sa har stoppar du ScreenSharing

e I kundchattfénstret valjer du ScreenSharing, sedan Stoppa ScreenSharing.

e Kunden kan ocksa klicka p& knappen B i verktygsfiltet i kundchattfonstret.

Obs! ScreenSharing kan stoppas av kunden, men funktionen maste startas om av representanten.

» S3 har pausar du ScreenSharing
e I kundchattfénstret valjer du ScreenSharing, sedan Pausa ScreenSharing.
e Kunden kan ocksa klicka p& knappen I i verktygsfaltet i kundchattfénstret.

Kommunikationsverktyg

Med kommunikationsverktygen kan kunden rita och markera pa skdrmen.

» Sa& har anvander du kommunikationsverktygen

e Klicka pa knappen ScreenSharing i kundchattfonstret eller klicka p& knappen k i
verktygsfaltet i kundchattfénstret.

e Valj ett verktyg i listrutan.

Visa diagnostikinformation

Beroende pd konfiguration kan det finnas ett verktyg i kundchattrutan som kunden kan anvanda for att
visa systeminformation.

P Sa hér visar du systeminformation

e I kundchattfénstret védljer du Verktyg, sedan Diagnostikinformation.
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e Kunden kan kopiera den har informationen till sitt Urklipp genom att klicka pa knappen
Kopiera alit till Urklipp eller genom att kopiera varje objekt for sig till Urklipp genom att
hégerklicka pa objektet i den hégra rutan och vilja Kopiera till Urklipp.

Obs! Det gér inte att fora 6ver diagnostikinformation i kundchattfénstret forrdn informationen har begérts av representanten.
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Representantchattfonster (ChatLink)

Chattfonstret 6ppnas automatiskt pd ditt och kundens skrivbord nar anslutningsprocessen pabérjas.
Ditt chattfonster heter GoToAssist - chatt. I de flesta fall 6ppnas visningsfonstret s& snart du har
dppnat chattfonstren. Beroende pa konfiguration kanske ditt chattfénster minimeras automatiskt nar
ScreenSharing startar.

Representantchattfénstret innehaller tio komponenter. Samtliga visas nedan.

3 =lojx
—  Gession VEa Skimdelning  Yeddpg  Higp e
b 5% 1 8 k0w ke —
®  Customer name 5| © Customer f
Golshszist (035} Detaler N —
C Li s, Cusbaniesr nasee hal Bl Sesmions-lD: 105464104
Portal: zz:PhoneSy
ot (02 52 3 T 7.00) SE Asa Slandsid Tre Speiik: Sverika g
Stauttied fiir ——
reprezenlstive
designation: 03 53 35
JGMT 7.00) 5E dissa Standad
Siandsid Tine Tiine
Tidezon For kunden:
JGMT 7,00 SE Aoss Slandad
Gol o agizt 0954 T
GoT adumal hors mbe som e genace pd conhomess desionaton-matkimen [len bar Opasativepstam; NT P
1 a1 bdrsd g tdhale indel 18 el I.l:..wgr"3
Golafssist |09 55) ) o Dekagare h
Liathomed dagigrabon Luttomat name godkands begaian om a8 dala tham B Customer nen
& ™ohamed [fag]
Anteckningar
VoA &
Tk i v I
2 R
8 s v
e Menyrad: I menyraden finns flera menyverktyg och e Verktygsfalt: Knappar for vanliga uppgifter (e)

kommandon som du kan anvénda (a o . . .
@) e Visa/D0olj detaljer: Klicka pa pilen for att visa eller

e Granssnitt med flikar: Gor att du enkelt kan hantera dolja faltet Detaljer, Deltagare och Anteckningar (f)

flera sessioner (b o . .
(b) e Sessionsdetaljer: Innehaller information om aktuell

. Chattvisningsfalt: Har visas hela chattdialogen session, inklusive spr§k, operativsystem och starttid (g)
mellan dig och kunden. Alla skickade webbsidor, I lista: Vi I del .
fildverféringar och andra vidtagna 5tgérder visas har ¢ De t_agar ista: Visar alla personer som deltar i
(©) sessionen (h)

o Inmatningsruta: I det har faltet kan du skriva in *  Anteckningar: Har kan du g6ra anteckningar om
meddelanden och skicka till kunden. Alla stavfel visas sessionen. Kunden kan inte se anteckningarna (i)

automatiskt i rétt. Hogerklicka pd ett felstavat ord om
du vill se korrekt stavning (d)
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Skicka URL-adresser/snabbfraser

Med funktionerna Skicka URL och Snabbfraser kan du snabbt hjalpa kunden under supportsessionen.
Administratéren kan forinstalla alla URL:er och snabbfraser som finns i listan i ditt chattfonster. Nar
Skicka URL anvands éppnas en ny webbldsare pa kundens dator som éppnar vald URL.

P S3& hir skickar du en webbsida

1. Skriv URL-adressen i ¥V A 11 & -
textrutan i chattfénstret. hitp: /v cobosssist com Tifala <]

2. Klicka pa Skicka URL i

verktygsfaltet. Skicka |

Skicka LIRL |

EEE 4
» S3 har skickar du en snabbfras
1. Valj den snabbfras somdu ~ ¥+ A~ or god ,
vill skicka i listrutan. Problem vid avinstallation ’F
2. Valj Skicka. Halningar ’
Skicka WAL |
| (B |ozes y
Representantchattfénster — verktygsfalt
a C e g I k m
" n +0 w7 - ol ¥ &% A @3 O
b d f h j I
e Dela kundskarm (a) e Skicka Urklipp till kund (h)
e Dela din skarm (b) e Starta om/anslut igen (i)
e Pausa ScreenSharing (c) e Bjud in till session (j)
e Stoppa ScreenSharing (d) e Sessionsoverforing (k)
e Anvand kommunikationsverktyg (e) e Fjarrdiagnostik (I)
e Andra till visningsfonster (f) o Dbolj/aterstéll chatt (m)

e Pabérija fildverféring (g)
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ScreenSharing

De flesta GoToAssist-sessioner startar automatiskt i Iaget Dela kundskarm. Representanten kan
manuellt initiera skarmdelning nar som helst fér de sessioner som inte automatiskt startar i
skarmdelningslaget eller som avbrutit skarmdelning. Representanter kan dessutom stoppa och starta
om skarmdelning nar som helst under supportsessionen.

Skarmdelning kan konfigureras fér endast visning (skarmvisning) eller fér visning och delad mus- och
tangentbordskontroll (ScreenSharing).

Skarmdelning kan dessutom konfigureras pa Dela kundskarm, vilket delar kundens skrivbord med
representanten, eller i Dela min skarm, vilket gér det méjligt for representanten att dela sitt skrivbord
med kunden.

» S3 har initierar du Kundens ScreenSharing

e Klicka pa ikonen Dela kundskarm = verktygsfiltet i chattfonstret eller klicka pa alternativet
Dela kundskirm pa ScreenSharing-menyn.

Da kan representanten visa kundens skrivbord.

Obs! Nir skdrmdelning har initierats maste kanske kunden, om det ar s8 konfigurerat, acceptera en skarmdelningshamtning,
annars kan inte representanten anvanda skarmdelning.

» S3 hir initierar du Dela min skidrm

e Klicka pa ikonen o Dela min skarm i verktygsfiltet i chattfénstret eller klicka pa alternativet
Dela min skdrm pa ScreenSharing-menyn.

D3 kan kunden visa representantens skrivbord.

» S3 har pausar du ScreenSharing

e Klicka pa alternativet ScreenSharing pa ndgon av menyerna i chattfonstret och sedan pa
Pausa ScreenSharing.

-eller-

e Klicka p3 knappen M i verktygsfltet i chattfonstret.

» Sa har avslutar du ScreenSharing/skdarmvisning

1. Klicka pa alternativet ScreenSharing pd ndgon av menyerna i chattfénstret och sedan pa
Stoppa ScreenSharing.

-eller-

2. Klicka pd knappen ® i ndgot av verktygsfilten i chattfonstret.

Obs! Nar representanten eller kunden stoppar eller pausar skarmdelning ar de fortfarande anslutna via Chatt.
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Konfigurera endast visning eller delad kontroll

Nar Dela min skarm eller Dela kundskarm startar visas en behdérighetsdialogruta dar du uppmanas
ange vilken delningsniva som ska anvandas (beroende pa konfiguration).

Skrivskyddad atkomst:

D& kan personen som visar den delade
skarmen visa den delade skarmen men
inte flytta musen.
Skarmvisningssessionen startar i
antingen Ritlage eller Laserpekarlage
dar det finns mdojlighet att rita eller
laserpeka pé’) den delade skarmen.

Fullstdndig dtkomst:

Personen som visar den delade
skarmen kan visa skarmen och
anvanda musen och tangentbordet.
Personen som delar ut sin skarm kan
alltid ta 6ver muskontroll.

£ Starta Skarmdelning - GoToAssist

Mu kommer din gkarm att vizas. Stang alla fanster med
konfidentiel information. P& mengn Skamdelning kan du nar
zom helst avbryta vizningen.

W3l den atkomstriva som du il tilldta; [Den kan dndras igen
under seszsionen. |

(#) Skrivskyddad &tkomst
() Fullstandig &tkomst tll tangentbord och mus

| ok [ byt

%]

I vissa konfigurationer kan instéllningarna fér atkomst med endast visning eller fullstandig atkomst

andras under sessionen.

» S3 har vaxlar du mellan endast visning och fullstandig dtkomst

e Vailj ScreenSharing och sedan Skrivskyddad atkomst eller Fullstandig atkomst till
tangentbord och mus pd menyn i chattfénstret pd den skarm som delas.
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e Kom ih&g var HelpAlert ar placerad och kom ihdg din inloggning och ditt I16senord.
e Kom ihdg adressen till din supportplats om du maste anvisa kunder dit.

e Lar dig hur flédet i GoToAssist fungerar och dess funktioner. Gér dvningssessioner med dina
medarbetare.

e Gor dig bekant med kundsidan sa att du kan guida kunder genom anslutningsprocessen.
e FOlj organisationens riktlinjer om nar och hur GoToAssist ska anvandas.
e Anvand organisationens standarddialogruta och -skript.

e Be alltid om kundens tilldtelse nar du vill anvénda delad kontroll av hans eller hennes mus och
tangentbord.

o Oka kundernas fértroende genom att visa dem hur de kan avsluta ScreenSharing.

e Anvand tangentbordsmallen och lar dig tillgangliga funktioner.

e Om du anvander Starta om/anslut igen, kom ihdg att initiera fr&n Verktyg-menyn i chattfénstret
och att informera kunden om att hélla sitt chattfonster éppet eftersom det kommer att stangas
automatiskt.

o Aterstall alltid kundens skrivbord ursprungsléget.

e Be kunden fylla i kommentarsidan i slutet av sessionen.

e Fyll i kommentarsidan i slutet av sessionen (om tillampligt).

e Anvand utbildningsdokumentationen.

o URL = www.gotoassist.com/training
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